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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal determinar la influencia
del picking en el servicio al cliente en la empresa Distribuidora e Importadora Intervega
S.A.C, con la finalidad de mejorar el servicio logistico brindado. Por ello, en el primer
capitulo del informe se vera la realidad problemaética del servicio al cliente, y se obtendré la
formulacién del problema, asi como también, los objetivos e hipdtesis. En el segundo
capitulo, se detalla que la investigacién es de tipo basica, tiene un disefio no experimental,
nivel correlacional causal, la poblacion esta compuesta por 252 dias y la muestra es de 152.
Asimismo, se comprobo que los instrumentos de recoleccion son confiables y que sus datos
son normales, mediante el método Test-Retest y Shapiro Wilk. En el tercer capitulo, se
muestran los resultados haciendo uso de la estadistica descriptiva e inferencial, en donde, el
mayor coeficiente de correlacion de Pearson obtenido es de -0.86 y el coeficiente de
determinacion es de 74.3%, las cuales fueron contrastadas por medio de pruebas de hipotesis.
Con ello, se concluy6 que existe relacion e influencia negativa y significativa entre las dos
variables. Finalmente, en el Gltimo capitulo, se procedi6 a realizar la discusion y

conclusiones.

Palabras claves: Picking, servicio al cliente, 6rdenes de pedido, entregas perfectas,

almacén.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
Uno de los principales problemas que genera mayor impacto en el Almacén Central
San Antonio CD de la empresa Distribuidora e Importadora Intervega SAC., es el
inadecuado servicio al cliente, con un valor promedio de servicio de 90.11%, este
resultado fue proporcionado por la compafiia mediante el diagnéstico situacion actual,
realizado en base a la informacidn historica del afio 2018, el cual, se puede apreciar en
el Anexo 1. Asimismo, este problema se suscita a causa de los siguientes factores; un
mal picking o preparacidn de pedidos, erronea gestion de inventarios, inadecuado plan
de trabajo diario, poca eventualidad de capacitacion de personal, mal Layout
(distribucion o disefio inadecuado del almacén), carencia de herramientas como
indicadores para el control del avance operativo, control de las productividades, entre
otros, en base al Diagrama Ishikawa realizado, el cual se puede observar en el Anexo
2. Por lo tanto, es que como consecuencia se generan rechazos de pedidos por parte
del cliente, entregas incompletas, demora en las entregas, incapacidad de tener
inventario cuando el cliente lo requiere, debido a que, no cuentan con los items que
solicitan, no hay paralelismo fisico-16gico, se genera trueques o cruces de productos,
perdida de activos (merma), menos rentabilidad ya que, no cumplen con las ordenes

de pedido, entre otros.

Estas incidencias se desarrollan en el Almacén Central San Antonio CD,
ubicado en Av. Rosales de Chillon Mz. D lote 01- Carabayllo, Alt. KM 22 — frente al
Grifo Repsol San Antonio, cuya oficina central de la empresa Distribuidora e

Importadora Intervega S.A.C., se encuentra en el Jr. Federico Barreto 178 Urb. San
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Agustin, Comas, Lima, Perd. Asimismo, la investigacion se realizo a partir del 21 de

enero hasta el 12 de diciembre del afio 2019.

Adicional a ello, en la actualidad el sector de servicios prestados a empresas ha
ganado gran posicionamiento en el Per(, esto debido a que, en agosto del 2019, segln
el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), afirma que, registré un
crecimiento de 4.04%, el cual puede ser observado en la Figura 1.1., con respecto al
mismo mes del afio anterior. Este resultado se determind por el avance de sus cuatro

grandes componentes, los cuales son:

e Actividades profesionales, cientificas y técnicas, el cual creci6 en 4,56%.
e Actividades de servicios administrativos y de apoyo, que aumento en 3,04%.
e Publicidad e investigacion de mercados, que se expandio en 7,40%.

e Agencias de viajes y operadores turisticos, el cual reporté aumento de 2,04%.
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Figura 1.1. Evolucién mensual de la actividad de servicios prestados a empresas periodo 2017-
20109.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI (2018).

Asimismo, segun un informe anual realizado por la Asociacién Automotriz del

Peru (AAP), afirma que el sector automotor tuvo un crecimiento del 2.4% con respecto
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al afo anterior. Lo cual es resaltante, debido a que, nuestro pais obtuvo el mayor
desempefio en comparacion al resto de paises de la Alianza del Pacifico. Es por ello,
que en la Figura 1.2. se puede ver que, en este afio se registrd una expansion en la
importacion de suministros, siendo los lubricantes y otros combustibles los de mayor

aumento.
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Figura 1.2. Estadisticas de importacién de suministros de enero a diciembre periodo 2019.
Fuente: Asociacién Automotriz del Perd - AAP (2019).

1.1.1. Marco Teoérico
1.1.1.1. Servicio al Cliente
1.1.1.1.1. Definicion

Segun Ballou (2004, p. 92) afirma que, el servicio al cliente, dentro de un
contexto logistico, es el objetivo final después de realizar toda una serie de actividades,
fases y procesos. Para que posterior a ello, se genere una buena lealtad y
recomendacion por parte del cliente, y esto se represente en la rentabilidad.

Por ende, considero que un buen servicio logistico al cliente tiene como objetivo

principal asegurar que la organizacién sea capaz de proporcionar los siete derechos a
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su cliente, donde el servicio realizado proporcione: la informacién correcta, la cantidad
correcta del producto correcto, en el momento y el lugar correctos, en la condicion y

precio correctos.

1.1.1.1.2. Caracteristicas

Segun Piedrahita (2017, p. 6), considera que, el ser servicio al cliente se

caracteriza por ser.

¢ Intangible: El cual no se puede tocar, vender o saborear, sin embargo, se
siente.

¢ Irreparable: El cual, no es posible reprocesarlo cuando se da un error, por lo
tanto, se debe garantizar su calidad de antemano a través de capacitacion o
entrenamiento.

e De Consumo Inmediato: Se refiere que, no es almacenable, se consume
inmediatamente por lo que se requiere gran atencion y actitud por parte de la
persona que lo presta.

e Puntual: Es cuando se encuentra, en el momento solicitado y el cliente es el
Gnico que determina cuando lo requiere.

e Decidida por el Cliente: El cliente determina donde, cuando y cémo va a
utilizar el servicio y evalua la calidad posteriormente.

e Indivisible: No se puede partir o prestar incompleto porque genera
insatisfacciones.

1.1.1.1.3. Tipos

De la misma manera Piedrahita (2017, p. 7), menciona tres tipos de servicio al

cliente, los cuales son:

Corsino Garro Michael Vincent Péag. 14



e Basico: Son todos los elementos que identifican a una empresa, al cliente se
le vende también otros elementos como oportunidad, rapidez y confiabilidad.

e Complementario: Es todo aquel servicio que se adiciona a la oferta bésica
para complementarla y diferenciarla de la competencia.

e Periférico: Es aquel servicio que el cliente adquiere adicional al

complementario en las instalaciones de una empresa.

1.1.1.1.4. Clasificacion

Asimismo, Browning y Singelmann (1985, p. 35-36) sefialan, las siguientes

clases de servicios:

e De produccion (prestados para el proceso productivo de empresas
productoras de bienes o servicios).

e De distribucion (venta, almacenaje, transporte, etc.).

e Sociales (educacion, sanidad, policia, etc.),

e Personales.

1.1.1.1.5. Importancia
Los autores Bowersox, Closs y Cooper (2007, p. 24) afirman que, el servicio al
cliente es importante porque representa la funcion de la logistica para satisfacer el

concepto de mercadotecnia.

1.1.1.1.6. Ventajas y Desventajas
- Ventajas:
Segun Gomez (2016, p. 45-48) menciona que, las ventajas de un buen servicio

al cliente logra:
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e Aumentar la fiabilidad de los clientes.
¢ Incrementa la participacion en su cuota de mercado.
e Crea una mejor rentabilidad.
e Facilita la captacion de nuevos clientes.
e Ahorra costes a la organizacion.
e Mejora la imagen, la marca y los servicios en la empresa.
- Desventajas:
Del mismo modo afirma que, las desventajas de un servicio al cliente inadecuado

logran:
e Aumentar las quejas y reclamos.
e Provoca mayor coste para ofrecer un mejor servicio.
¢ Alta rotacion de personal.
e Perdida de la lealtad de los clientes.

e Generar una mala imagen a la empresa.

1.1.1.1.7. Beneficios

Alcaide (2002, p. 85-96) sostiene que, los beneficios que genera tener un buen

servicio al cliente son lo siguiente:
e Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.
e Incremento de las ventas y la rentabilidad.
e Ventas mas frecuentes por la repeticion de los negocios con los mismos
clientes, usuarios y consumidores.
¢ Nivel més alto de ventas individuales a cada cliente.

e Mayor nimero de clientes por el sistema boca a boca o referidos.
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e Menores gastos en actividades de promocién y publicidad.

e Mejor imagen y reputacion de la empresa.

¢ Clara diferenciacion de la compafiia respecto a la competencia. Mejor clima
de trabajo interno.

e Menos quejas y ausentismo del personal.

e Mayor participacion en el mercado.

1.1.1.1.8. Dimensiones

Los autores Bowersox, Closs y Cooper (2007, p. 124-158) identificaron que, los

atributos fundamentales del servicio basico al cliente son:

e Disponibilidad: Es la capacidad de tener inventario cuando el cliente lo
necesita. Asimismo, se subdimensiona en tres medidas de desempefio, las
cuales son: Frecuencia del stock out, tasa de abastecimiento y pedidos
entregados completos.

e Desempefio operativo: Se refiere al tiempo requerido para entregar el pedido
de un cliente. La cual, se da por la atencion al cliente, el apoyo para la
fabricacion o las adquisiciones. Asimismo, se especifica en términos de la
velocidad, la regularidad, la flexibilidad y la recuperacion ante un
funcionamiento defectuoso.

¢ Confiabilidad del servicio: Implica los atributos combinados de la logistica
y tiene que ver con la capacidad de una empresa para realizar todas las
actividades relacionadas con un pedido, al igual que proporcionar a los
clientes la informacion importante de las operaciones logisticas y el estatus.

o Ordenes perfectas: La definicion de una orden o entrega perfecta es que debe

entregarse completo, a tiempo, en el lugar correcto, en perfectas condiciones,
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y con la documentacion completa y precisa. Cada uno de estos elementos

individuales debe cumplir con las especificaciones del cliente.

1.1.1.1.9. Indicadores

De acuerdo con Bowersox, Closs y Cooper (2007), para las dimensiones del Servicio

al Cliente, los indicadores a utilizar son:

e Disponibilidad de Inventario: Se define como el control de stock que tiene
como fin asegurar que el producto esté disponible en el momento y en las
cantidades deseadas. Establece la disponibilidad de los productos que se tiene
en el almacén.

e Tasa de abastecimiento: Mide la magnitud de los pedidos abastecidos entre
el total de pedidos generados en una empresa durante un tiempo. Para
considerar de manera eficaz la tasa de abastecimiento, el procedimiento
normal es evaluar el desempefio sobre el tiempo para incluir multiples
pedidos de clientes y poder proveer nuevos recursos.

e Entregas Completas: Consiste en conocer el nivel de efectividad de los
despachos de mercancias a los clientes en cuanto a los pedidos enviados en
un periodo determinado. Permite controlar la cantidad de pedidos que son
entregados completos a los clientes.

e Tiempo de transportacion: Este indicador mide el tiempo de transportacion
transcurrido desde que un cliente establece la necesidad de hacer un pedido
hasta que el producto le es entregado.

e Entregas a tiempo: Este indicador mide el nivel de cumplimiento de la
empresa para realizar la entrega de los pedidos en la fecha o periodo de tiempo

pactado con el cliente.
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e Capacidad de atencién de pedidos especiales: Este indicador mide la
capacidad de una empresa para atender las situaciones especiales y las
solicitudes singulares o inesperadas del cliente. En donde la capacidad
logistica de una empresa se relaciona directamente con su capacidad para
atender tales circunstancias inesperadas.

e Nivel de Cumplimiento de pedidos: Consiste en conocer el nivel de
efectividad de los despachos de mercancias a los clientes en cuanto a los
nuevos pedidos enviados en un periodo determinado.

e Documentacion sin problemas: Consiste en conocer el niUmero y porcentaje
de facturas con error por cliente y agregacion de los mismos.

e Entregas perfectas: Cantidad de érdenes que se atienden perfectamente por
una empresa y se considera que una orden es atendida forma perfecta cuando
se cumple con las siguientes caracteristicas:

e Laentrega es completa, todos los articulos se entregan en las cantidades
solicitadas.

e Lafecha de la entrega es la estipulada por el cliente.

e Ladocumentacion que acomparia la entrega es completa y exacta.

e Los articulos se encuentran en perfectas condiciones fisicas.

e La presentacion y equipo de transporte utilizado es el adecuado en la

entrega al cliente.
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1.1.1.2. Picking

1.1.1.2.1. Definicion

Segun Zapatero (2011, p. 51-58) refiere al picking, como la preparacion de
pedidos, la cual, consiste en seleccionar la mercancia de las estanterias para
posteriormente conformar los envios a los clientes o también es la recogida y
combinacion de cargas no unitarias que conforman el pedido de un cliente. Asimismo,
Flamarique (2017, p. 27-28), afirma que, el picking o preparacion de pedidos es una
de las actividades mas complejas que se desarrollan en el almacén. Es por ello, que
considero, que el inadecuado servicio al cliente se debe principalmente por el mal
picking o preparacion de pedidos que se realiza, puesto que, es la actividad que mas

prevalece en el almacén y la que mas tiempo demanda.

1.1.1.2.2. Caracteristicas

Mauleon (2013, p. 18-19) menciona que, el picking se caracteriza por lo
siguiente:
e Es costosa, ya que representa el 45 y el 75% del presupuesto total de las
operaciones de un almacén
e Puede llegar a tener, un bajo nivel de automatizacion.
e Es multioperativa, ya que incluye un conjunto de operaciones con el fin de

preparar los productos requeridos por los clientes.

1.1.1.2.3. Tipos

Mauleon (2013, p. 34-39) sostiene que, se pueden diferenciar varios tipos de

preparacion del pedido teniendo en cuenta la forma de obtener el producto:
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e Picking to list: Se realiza utilizando, registros o formatos de ordenes de
pedido.

e Picking to light: Es un picking que se realiza utilizando dispositivos
inteligentes, controlados por el SGA (Software de Gestion de Almacenes).

¢ Picking por radiofrecuencia: Usa la radiofrecuencia, conectados a una red.

e Picking por Voz: Reconocimiento por voz y mantiene las manos libres.

1.1.1.2.4. Clasificacion

Bueno (2013, p. 95-98) sostiene que, en funcién de como se lleva a cabo la

preparacion del pedido, estos pueden ser clasificados en:

¢ Discretos (convencional): Donde el operario de almacén es el encargado de
recoger cada producto uno a uno y de incorporarlos al pedido concreto que
esta preparando.

e Por zonas: Consiste en designar diferentes areas de preparacion y a cada una
de ellas se le asigna un operario de almacén que se encargara de hacer el
Picking de los productos que se encuentren en su zona.

e En batch: Donde cada operario de almaceén tiene que realizar el Picking para
varios pedidos de forma simultanea, cogiendo uno a uno todos los productos
de todos los pedidos y colocandolos, igualmente uno a uno, en cada uno de
los pedidos.

e En cluster: Es parecida a la batch, con la diferencia de que se recogen
absolutamente todos los productos de todos los pedidos (labor realizada por

un Unico operario) antes de realizar la distribucion a cada uno de los pedidos.
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1.1.1.2.5. Importancia

Torres (2012, p. 68) afirma que, la importancia de la preparacion de los pedidos
y su distribucion posterior es debida, en gran parte, a la necesidad de los propios
clientes, ya que, estas actividades no dejan de ser fruto de la cumplimentacion de

ordenes de pedido por parte del consumidor.

1.1.1.2.6. Ventajas y Desventajas
- Ventajas:
Segun Zapatero (2011) menciona que, las ventajas que presenta la preparacion de

pedidos son:

e Reduccién del stock disponible inmovilizado por tener plazos de entrega
cortos, y por asegurar al suministrador tener en inventarios los stocks
minimos de pedido que fija el comprador.

e Permiten que las existencias y los materiales en almacén sean bajas y de
mayor rotacion de materiales.

- Desventajas:
e Eleva el numero de recepciones.

e Genera planificacion de compras constante.

1.1.1.2.7. Beneficios

Mauleon (2013) menciona que, los beneficios que se pueden dar en una

preparacion de pedidos son:

e Aumento en la rentabilidad de la empresa.
e Crecimiento constante.

e Posicionamiento empresarial.
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e Genera desarrollo social.

1.1.1.2.8. Dimensiones

Los autores Rubio y Villarroel (2011, p. 74-79), afirman que, las fases y las
operaciones mas relevantes a analizar en una preparacion de pedidos o Picking son las
que se muestran a continuacion.

e Preparativos: En este primer paso se recogen y seleccionan los pedidos de
los clientes para prepararlos posteriormente en funcion de rutas de reparto,
zonas geogréaficas o urgencias de entrega. Incluye el lanzamiento del picking
list, es decir, la organizacién y distribucion de las 6rdenes de trabajo para el
personal del almacén (pedidos individuales, agrupados).

e Desplazamiento: Consiste en los desplazamientos del personal y/o del
material entre la zona de operaciones en las diferentes ubicaciones de
solicitud.

e Extraccion: Es la extraccion de los productos de sus ubicaciones incluye el
posicionamiento en altura, el recojo, el recuento, la devolucion del sobrante
y la ubicacion sobre el elemento de transporte interno.

e Revision: Incluye las operaciones de control de pedidos y documentacion,
checkout, embalaje, precintado, etiquetado, traslado a la zona de expedicion
y clasificacion por destino, elaboracion de packing list y entrega de albaranes

al transportista.

1.1.1.2.9. Indicadores
De acuerdo con Mora (2011, p. 154) para las dimensiones del Picking, los

indicadores a utilizar en esta investigacion son los siguientes:
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e Tiempos del personal administrativo para preparativos: Se define como
el cociente entre la capacidad utilizada entre la disponible. Establece el
tiempo que requiere el personal administrativo para procesar un pedido.

e Tiempos del personal para desplazamientos: Establece el tiempo que
utiliza el personal operativo para desplazarse entre la zona de operaciones y
las diferentes ubicaciones del material.

e Tiempos del personal para extraccion: Establece el tiempo que utiliza el
personal operativo para extraer, recoger, recontar y devolver el excedente en
la ubicacién de origen del material.

e Tiempos del personal para revision: Establece el tiempo que utiliza el
personal operativo para chequear, revisar e inventariar los pedidos

previamente fraccionados.

1.1.2. Antecedentes
1.1.2.1. Nacionales

No obstante, el servicio logistico, actualmente es un tema muy preocupante,
puesto que, segun estudios internacionales, nacionales y locales afirman que, es el

problema mas relevante en las empresas.

Es por ello que, Martinez y Yong (2012), realizaron un estudio cuantitativo en
Piura sobre el nivel de servicio en la logistica inversa otorgado por la empresa Higienic
S.A. a sus clientes a través del Operador Logistico. Para ello, utilizaron la ficha
resumen de pedidos, formato de picking list, formato de picking ciego, lista de cotejo
y escala de observacion. Con la cual, lograron determinar que el error por ingreso del

pedido por el ejecutivo de Higienic S.A. es el mas significativo, ya que, representa el

Corsino Garro Michael Vincent Pag. 24



34% del promedio de devoluciones del periodo Enero-Julio del 2010 y esto es
equivalante a $22,525. Asimismo, afirman que, aplicando una trazabilidad de 50%, el
indicador RE&RF disminuye de 83% a 63%, lo cual, logra una disminucion del
indicador de $453,138.25 a $346,635.39 y representa un ahorro de $106,503.86

equivalente al 1.4% de los Net Sales (ventas netas) promedio de Enero a Julio 2010.

Abad y Rivera (2014), realizaron una investigacion aplicada en Trujillo sobre
una propuesta de mejora para la operacion de picking, en la bodega de la empresa
Cummings, la cual, llegue a generar una reduccion de costos del servicio logistico.
Debido a ello, emplearon los instrumentos de ficha de resumen, escala de observacion,
formato de Picking. Con la cual, pudieron lograr mejorar el rendimiento del operario,
ya que, las distancias recorridas se reducen en un 16%, reduciendo a su vez la
probabilidad de cometer errores en la preparacion de pedidos, que a su vez, afectaba
en el servicio que daba la empresa. Asimismo, determinaron que la productividad por

operario aumenta en un 33%, de acuerdo con los resultados de la propuesta.

Bazurco y Leon (2018), realizaron una investigacion correlacional sobre la
relacién que existe entre la Homologacion de los Proveedores Internacionales y el
Nivel de Servicio al Cliente de una empresa importadora en Lima, Perd, en el afio
2016. Para ello, hicieron uso de la tecnica de encuesta y revision documental e
instrumentos como la escala de likert, cuestionarios y fichas resumen para la
recoleccion de datos. Logrando asi, determinar que, la homologacién de proveedores
tiene unarelacién directa con el nivel de servicio al cliente, debido a que, la correlacion
de Pearson es mayor a 0.971, lo que demuestra, que existe una relacion entre ambas

variables. Asimismo, demostraron que existe relacion entre la capacidad de
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proveedores internacionales y el nivel de servicio al cliente, debido a que, tiene un

nivel de correlacion de 95%.

Fernandez (2016), realiz6 una investigacion descriptiva en Lima sobre, analisis
y disefio de un sistema de gestion de inventarios para una empresa de Servicios
logisticos. Para ello, utilizo métodos de reposicion (Lote Econémico de Compra),
Diagrama de Pareto, Clasificacion ABC e instrumentos como formato de tabla
multicriterio. En la cual, obtuv6 como resultado que, la cobertura de la empresa para
atender sus productos de stock esta en 37%, lo cual aplica proporcionalmente al
servicio al cliente en promedio; sin embargo, la meta de la compafiia, es que se tenga
una cobertura del 40%, esto debido a que, no se realiz6 una correcta planificacién

anticipada con respecto a lo que se ha pedido realmente a la empresa.

1.1.2.2. Internacionales

Del mismo modo, segin Zenteno (2017), realiz6 una investigacion descriptiva
en Chile sobre las factores con mayor influencia en las pedidos no conformes, para asi
elaborar una estrategia de mejora en el redisefio del proceso de preparacion de pedidos,
la cual, lograria mejorar el servicio otorgado al cliente y de esa forma optimizar la
utilizacion de recursos, equipos y herramientas en los diferentes procesos. Por ende,
utilizo la técnica de observacion e instrumentos como Lista de Cotejo, Cuestionario,
Escala de Likert, etc. Y ello, le permitio determinar un 65% en nivel de servicio y 90%
en penalidades por pedidos no atendidos correctamente en el afio 2016, con un valor
de $450000, esto debido a, un disefio inadecuado del proceso de preparacion de
pedidos y despacho. Asimismo, con el uso de la metodologia lean manufacturing y

con la implementacion de la propuesta de redisefio del proceso de picking y depacho,
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afirma que, logrard la disminucion del 70% de las multas por servicios no
conformes, lo cual se traduce como 75 multas mensualmente con un valor de

$5246.85, tomando como referencia los pagos de multas de Enero a Junio de 2016.

Giraldo (2013), realiz6 una investigacion explorativa sobre la elaboracion de una
propuesta de mejora en el servicio al cliente de una empresa quimico-farmacéutica. Es
por ello, que hicieron uso de instrumentos como el cuestionario, entrevista face to face,
DOP, DAP, ficha de cronometraje, crondmetro. Y estas técnicas a su vez, le permitid
determinar, el hacer uso de una correcta capacitacion, 6ptima asesoria y soporte en

todo momento. De esa forma, lograria cumplir con un 52% de buen servicio al cliente.

1.1.3. Justificacion
1.1.3.1. Justificacion Tedrica

La investigacion aportara informacion importante sobre el crecimiento del sector
terciario que corresponden a los de servicios, la actividad mas costosa de un almacén,
la influencia del picking en el servicio al cliente, la clasificacion del picking, el nivel
de cumplimiento que tiene el picking dentro de un almaceén, el nivel de servicio al
cliente que tiene una distribuidora de productos lubricantes, los temas a analizar en
una preparacion de pedidos o picking, los atributos fundamentales del servicio al

cliente, y las técnicas mas apropiadas para llevar a cabo el picking.

En total acuerdo, con los autores Mauleon M. (2013), Gaitan J. (2013) y
Zapatero, A. I. (2011), considero también que, el picking es el proceso méas complejo
y costoso que se realiza en el almacén. Del mismo modo, concuerdo también, con lo

mencionado por Ballou R. (2014), en donde sostiene que, el servicio logistico al cliente

Corsino Garro Michael Vincent Pag. 27



es el resultado final de realizar todas las actividades en un almacén. Es por ello que se
realiza una nueva investigacion con respecto a la influencia que tiene el Picking con
respecto al servicio al cliente. De tal manera que se logre minimizar el impacto de estas

dos variables.

Asimismo, las empresas que se encuentran en los paises desarrollados y poseen
grandes almacenes, buscan mejorar sus actividades. Esto debido a, la dificultad que
tiene el picking y que este mismo repercute en el servicio al cliente, es que optan por
innovar sus procesos. Para ello, implantan sistemas que reduzcan los errores humanos.
Estos sistemas son de gestion corporativa (ERP 0 SGA), sistemas de extraccion (pick
to vision, pick to voice, pick to light) y terminales portatiles para los pedidos y
entregas. Como también, utilizan herramientas tales como, dispositivos lectores,
etiquetadoras y equipos automatizados para los traslados de mercaderia. Es por ello,
que conociendo estas nuevas tecnologias podemos mejorar el picking para lograr un

optimo servicio al cliente.

1.1.3.2. Justificacion Practica

Beneficiara a la empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., ya que,
segun la propuesta planeada, la reduccion de la perdida seria de 3.89% y equivaldria
en S/. 24458.00. Asimismo, la presente investigacion servird también para aumentar
la rentabilidad en S/. 37695.00 y disminuira el impacto en 6% con respecto al servicio

al cliente que realiza.

Asi como también, permitira tener un mayor control sobre las actividades de

mayor coste en el almacén, puesto que al realizarse la investigacion sobre el servicio
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1.2.

al cliente se conocerd nuevas metodologias y herramientas que al ser aplicadas
lograran una mejora para la empresa. De la misma forma, servira para aquellos
estudiantes y personas en general que deseen realizar futuros estudios similares, ya que

esta investigacion sera como un referente para sus proyectos.

Este estudio serd de mucha utilidad para la organizacion y aquellas compafiias
que presenten problemas con el servicio al cliente, dentro de un contexto logistico.
Puesto que, segun Larrea (1991, p. 37) menciona que, el crecimiento del sector
terciario es espectacular y abarca mas del 60% del PIB de los paises avanzados.
Asimismo, se empleara para brindar una vision nueva y diferente del picking, debido
a gque, podria minimizar los impactos econdémicos que tienen las empresas dedicadas a

la distribucion e importacion de cualquier tipo de producto.

Formulacién del problema
1.2.1.Problema general

¢De qué manera el Picking influye en el Servicio al Cliente en el Almacén
Central San Antonio CD de la empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C.,

afo 2019?

1.2.2.Problemas Especificos
o Existe diferencia significativa entre el nivel real y esperado de los
indicadores del Picking en el Almacén Central San Antonio CD de laempresa

Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019?
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e Existe diferencia significativa entre el nivel real y esperado de los
indicadores del Servicio al Cliente en el Almacén Central San Antonio CD de
la empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019?

e Existe relacion negativa y significativa entre el Picking y el Servicio al
Cliente en el Almacén Central San Antonio CD de la empresa Distribuidora
e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019?

e Existe influencia negativa y significativa del Picking en el Servicio al
Cliente en el Almacén Central San Antonio CD de la empresa Distribuidora

e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019?

1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
Determinar si el Picking influye en el Servicio al Cliente en el Almacén Central San
Antonio CD de la empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., afio 20109.
1.3.2.Objetivos especificos
e Manifestar la diferencia significativa entre el nivel real y esperado de los
indicadores del Picking en el Almacén Central San Antonio CD de la empresa
Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019.
o Manifestar la diferencia significativa entre el nivel real y esperado de los
indicadores del Servicio al Cliente en el Almacén Central San Antonio CD de
la empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019.
e Demostrar la relacion negativa y significativa entre el Picking y el Servicio al
Cliente en el Almacén Central San Antonio CD de la empresa Distribuidora

e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019.
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e Demostrar la influencia negativa y significativa del Picking en el Servicio al
Cliente en el Almacén Central San Antonio CD de la empresa Distribuidora

e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019.

1.4. Hipotesis
1.4.1.Hipotesis general
El Picking si influye en el Servicio al Cliente en el Almacén Central San Antonio CD

de la empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019.

1.4.2.Hipotesis especificas

Si existe diferencia significativa entre el nivel real y esperado de los

indicadores del Picking en el Almacén Central San Antonio CD de laempresa

Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019.

e Si existe diferencia significativa entre el nivel real y esperado de los
indicadores del Servicio al Cliente en el Almacén Central San Antonio CD de
la empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019.

e Si existe relacion negativa y significativa entre el Picking y el Servicio al
Cliente en el Almacén Central San Antonio CD de la empresa Distribuidora
e Importadora Intervega S.A.C., afio 20109.

o Si existe influencia negativa y significativa del Picking en el Servicio al

Cliente en el Almacén Central San Antonio CD de la empresa Distribuidora

e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica de enfoque cuantitativo, ya que, segun
Herndndez, Fernandez y Baptista (2010), mencionan que, en proyectos de caracter
cuantitativo se recolecta informacion o datos para medir y someter a varios analisis
estadisticos, con el fin de observar y analizar el comportamiento entre las variables de
estudio. Asimismo, es de alcance correlacional-causal, puesto que, ofrecen
predicciones, explican y cuantifican la relacién entre variables. Este proyecto tiene un
disefio No experimental, debido a que, los autores aducen que, en el proceso de pruebas
no se manipula ninguna de las variables, solo se observa algunos aspectos dentro de
un contexto, para después analizarlos. Adicional a ello, es Transversal o Transeccional,
ya que, se recopilé datos en un momento Unico, motivo por el cual cumple con el
propdsito del trabajo y el diagrama de disefio de investigacion se puede evidenciar en

la Figura 2.1.

Exploratorios
Descriptivos
Correlacionales-causales

Disenos transeccionales

Investigacién no experimental

Disenos longitudinales

Figura 2.1. Diagrama del disefio de investigacion no experimental.
Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 188).

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Segun Vara (2012, p. 221) indicd: “La poblacion es el conjunto de sujetos o
cosas que tienen una o mas propiedades en comun, se encuentran en un espacio o

territorio y varian en el transcurso del tiempo”. En el desarrollo de la investigacion
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para poder medir la variable de picking se utilizé la poblacion 1y para el servicio al

cliente se utilizo la poblacion 2, las cuales son las siguientes:

e P.1.: La poblacion estd conformada por horas utilizadas por 5 operarios en
actividades de picking evaluadas en 252 dias en el area de almacén de la
empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C.

e P. 2: Cantidad de ordenes de pedido generadas en 252 dias en el area de

almacén de la empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C.

Asimismo, los criterios de inclusién para la determinacion de la poblacion son:

-Para P1:

e Empresa que se encuentre ubicada en Lima Metropolitana, Perd.

e Empresa que realice servicios logisticos de importacion y distribucion.

e Area mas critica de mayor relevancia en la empresa.

e Proceso o actividad de mayor impacto y complejidad que se desarrolla en la
empresa.

¢ Que manejen una determinada cantidad de personas para el desarrollo de sus
actividades de preferencia hombres de los 18 a 30 afios.

o Dias dtiles o laborables.

-Para P2:

e Empresa que se encuentre ubicada en Lima Metropolitana, Perd.

e Empresa que realice servicios logisticos de importacion y distribucion.

e Cantidad de 6rdenes de pedidos generadas durante 252 dias en el afio 2019.
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Asimismo, los criterios de exclusion para la determinacion de la poblacion son:

-Para P1:

e Empresa que no se encuentre ubicada en Lima Metropolitana, Perd.

e Empresa que realice servicios financieros, de telecomunicaciones, técnico,
entre otros.

e Area menos critica de mayor relevancia en la empresa.

e Proceso o actividad de menor impacto, costo, complejidad que se desarrolla
en la empresa.

¢ Que manejen una determinada cantidad de personas para el desarrollo de sus

actividades de preferencia mujeres de las distintas edades.

-Para P2:

e Empresa gque se encuentre ubicada en paises extranjeros.

e Empresa que realice servicios de atencion al cliente especialmente del sector
financiero, telecomunicaciones, etc.

e Cantidad de dérdenes de pedidos correspondientes a varios afios.

e Dias feriados o no jornales.

En cuanto al muestreo que se utilizo, es el probabilistico, esto debido a que,
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), mencionan que, en este tipo de
muestreo, todos los elementos de la poblacion tienen la posibilidad de ser escogidos y
la seleccion de las unidades muestrales dependen de la probabilidad y se obtienen en
base a procedimientos estadisticos. Asimismo, el tipo de muestreo probabilistico que

se uso0, es el muestreo aleatorio simple, ya que, segin Vara (2012) sostiene que, en este
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muestreo, se requiere el céalculo de tamafio de la muestra, basandose en la teoria de

estadistica, cuya formula se muestra en la Ecuacion 2.1.

B N XZa* X pxq
"Tetx (N—1)+Za?xp xq

Ecuacién 2.1. Férmula de Muestreo Aleatorio
Simple.

Fuente: Vara (2012, p. 227).

Nota: Calculo de la muestra.

Con respecto, al procedimiento para calcular el tamafio de la muestra, se realiz6 de la

siguiente manera y puede ser observado en la Figura 2.2.
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1. ESTABLECIMIENTO DE LOS

PARAMETROS O DATOS

W

Donde:
Nivel de confianza Za
99.70% 3

99% 2.58
98% 2.33
96% 2.05
95% 1.96
90% 1.645
80% 1.28
50% 0.674

-Se considerd lo siguiente:

N = Tamaio de muestra buscado \

N = Tamafio de 1a Poblacién o Universo

Z = Pardmetro estadistico que depende el
Nivel de Confianza (NT)

€ = Erro de estimacion maximo aceptado

P = Probabikdad de que ocurra el evento
estudiado (éxito)

q = (1 — p) = Provabilidad de que no
ocurra el evento estudiado

25

PARAMETRO | VALOR é

1.9

oo |IN2Z

L

50%
50%
5%

2. ESTABLECIMIENTO DE LA

ECUACION DE MAS.

7

P

NXZa? X pXq

n

=eZX(N—1)+Za2Xqu

3. APLICACION DE LA ECUACION W

252 X 196% x 0.5 % 0.5

n

n = 152 dias

T 0052 x(252—1) + 1.962 X 0.5 X 0.5
== n = 6 meses

Figura 2.2. Procedimiento del célculo de la muestra.

Al establecer los demas parametros necesarios y al aplicar la ecuacién se obtuvo como

resultado para la muestra 152 dias, el cual equivale a 6 meses aproximadamente

considerando solo dias habiles.

Corsino Garro Michael Vincent

Pag. 36



2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.3.1. Método
En la siguiente investigacion se utilizé los métodos Descriptivo-Analitico, ya
que, segun Valderrama (2013) sostiene que, se mide y se recoge informacion de
manera independiente o conjunta sobre los fendmenos estudiados. Como también se
utiliza el analisis para poder conocer y comprender el comportamiento y/o esencia del
fendmeno.
2.3.2. Técnicas
Las técnicas que se usaron en primer lugar son, la revisién documental, puesto
que, segun Vara (2012), menciona que, sirve para la obtencion y abstraccion de los
principios metodoldgicos, teorias y conocimientos. En segundo lugar, se utilizd la
observacidn, puesto que, el autor también afirma que, se utiliza para el registro del
comportamiento del individuo, fenémeno, o acontecimiento a investigar. Para ello se
usan formatos de observacion y fichas de registro, entre otros. Por Gltimo, se empled
la técnica estadistica, ya que, segun Valderrama (2013) sostiene que, se utiliza cuando
se trabaja a partir de datos numéricos, en donde se obtiene los resultados mediante
determinadas reglas y operaciones, y a su vez, permite predecir el comportamiento

futuro de la poblacion investigada.

2.3.3. Instrumentos
Es por ello, que en la investigacion se empled, 1 laptop con conexion inalambrica
de internet, para la basqueda de informacion y teorias en diferentes paginas virtuales
de libros e informacion (E-book, Repositorios de Universidades, Pearson, MCGRAW-
HILL). Adicional a ello, se utiliz6 camaras para la captura de procesos en plena

operatividad del almacén, crondmetros para la medicion de los tiempos y 11 formatos
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de registros, ya que, son aquellos que se emplean en las investigaciones
correlacionales, los cuales se adaptan con facilidad a los diversos andlisis estadisticos
y son muy utiles para describir y medir con precision diversas variables. Estos
instrumentos son los siguientes:

e Formato de horas utilizadas: Se utilizé para establecer el tiempo que
requiere el personal para procesar, desplazarse, extraer y revisar una orden de
pedido. Estd dirigido al Jefe de Administracion Comercial, Almacén y
Distribucion, este formato puede ser observado en el Anexo 16.

e Formato de Inventario: Se usd para establecer la disponibilidad de los
productos que se tiene en el almacén. Esta dirigido al Jefe de Almacén, este
formato puede ser apreciado en el Anexo 17.

e Formato de pedidos despachados: Se utilizé para establecer la tasa de
abastecimiento de pedidos emitidos en el almacén. Esta dirigido al Jefe de
Almaceén, este formato puede ser observado en el Anexo 18.

e Formato de entregas completas: Se empled para controlar la cantidad de
pedidos que son entregados completos a los clientes. Esta dirigido al Jefe de
Almacén y Distribucion, este formato puede ser apreciado en el Anexo 19.

e Formato de despacho (Area Logistica de Distribucion): Se usd para
establecer el tiempo transcurrido desde que un cliente realiza una orden de
pedido hasta que el pedido le es entregado. Esta dirigido al Jefe de
Distribucion, este formato puede ser observado en el Anexo 20.

e Formato de entregas a tiempo: Se utilizd para controlar la cantidad de
pedidos que son entregados a tiempo a los clientes. Esta dirigido al Jefe de

Almacén y Distribucion, este formato puede ser apreciado en el Anexo 21.
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e Formato de ingreso de nuevos pedidos especiales: Se uso para controlar el
ingreso de nuevas Ordenes de pedidos emitidas que no hayan sido
consideradas en el consolidado de pedidos — venta normal. Esté dirigido al
Jefe de Almacén y Distribucién, este formato puede ser observado en el
Anexo 22.

e Formato de nuevos pedidos despachados: Se emple6 para medir el
cumplimiento de las nuevas ordenes de pedidos emitidas que no hayan sido
consideradas en el consolidado de pedidos — venta normal. Esta dirigido al
Jefe de Almacén, este formato puede ser apreciado en el Anexo 23.

e Formato de documentacién sin problemas: Se us6 para controlar la
exactitud de la informacion contenida en las facturas generadas segun los
requerimientos de los clientes. Esta dirigido al jefe del Area Comercial, este
formato puede ser observado en el Anexo 24.

e Formato de entregas perfectas: Se utilizé para controlar la cantidad de
pedidos que se entregan sin problemas a los clientes. Esta dirigido al Jefe de

Almacén y Distribucion, este formato puede ser apreciado en el Anexo 25.

Por dltimo, para el analisis estadistico, se emple6 los programas o softwares
Microsoft Office Excel y IBM SPSS STATICTS 25. En el cual se ingresaron los
datos registrados y mediante la aplicacion de ecuaciones y formulas se hallaron

los resultados.

2.4. Procedimiento
A continuacion, se detalla el procedimiento que se utiliz6 para la elaboracion de
la tesis.
1. Para contrastar la diferencia significativa entre el nivel real y esperado de los

indicadores del Picking, en primer lugar, se recolecto informacion mensual de las
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actividades y procesos que se realizan en el Almacén Central San Antonio CD y en
el area de Administracion Comercial. En la cual se crearon los formatos
correspondientes para cada fase de picking y area. Posteriormente, se realizd la
confiablidad de los instrumentos, utilizando el tipo de Test-Retest, cuya formula
estadistica puede ser apreciada en la Ecuacion 2.2. Los resultados de esta prueba se
muestran en la Tabla 2.1. Adicional a ello, también se realizo la validez de los
mismos a través de Juicio de Expertos, en donde el detalle de aprobacién se puede
observar en la Tabla 2.2. y los informes de juicio de experto del instrumento de
investigacion se pueden ver en los Anexos 6.2 al 6.5. En segundo lugar, se solicitd
la autorizacién y aprobacion por parte de la gerencia para la utilizacion de los nuevos
formatos en cada area. Luego, se capacito a los jefes de cada area, sobre el llenado
correcto de los items que contiene cada formato de registro y se proporciond los
formatos a los jefes del area de almacén y administracién comercial. En tercer lugar,
se analizaron toda la informacion recolectada o registros de cada area. Para ello, se
crearon las plantillas y macros en Microsoft Excel, después se ingreso la informacién
previa revision correcta de llenado en los Libros Excel e IBM SPSS STATICTIS 25.
Por ultimo, se validaron los resultados, se establecieron los datos y se mostraron

mediante el uso de Dashboards creados en Excel.

n(Zxy) — (2x)(Zy)
J[n(Ex2) — (Zx)2][n(Zy?) — (Zy?)]

T =

Ecuacion 2.2. Férmula de Grado de Confiabilidad.
Fuente: Valderrama (2013, p. 152).
Nota: Calculo del grado de confiabilidad.
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Tabla 2.1.
Prueba de Confiabilidad de los Instrumentos del Picking

N Instrumento Grado de 2$2flabl|ldad R?
1  Formato de horas utilizadas 0.77 0.5917

Nota. Se considerd una muestra piloto de 25 dias.

En la Tabla 2.1 se puede observar que, el grado de confiabilidad del
instrumento Formato de horas utilizadas es de 0.77, eso significa que, hay una
correlacion positiva considerable entre los periodos, por ende, el instrumento es
confiable. Adicional a ello, como el Rz es 0.5917 se puede decir que el modelo tiene
media capacidad de explicacion. Asimismo, cabe resaltar que este instrumento se

utiliz6 para la medicion de las 4 fases del Picking.

Tabla 2.2.
Validez Juicio de Expertos de los Instrumentos del Picking
N Experto Grado Cargo Promedio de
° Apreciacién
en %
1 Daniel Regalado Ingeniero Supervisor 82%
Benites Industrial de Almacén
2 Percy Yovera Bachiller en Jefe de 100%
Sandoval Ingenieria Industrial ~ Almacén
3 Ronald Aquino Bachiller en Supervisor 100%
Pefia Ingenieria Industrial  de Almacén
Total 94%

Nota. El promedio de apreciacion es el resultado de las respuestas de 10 preguntas obtenidas a
través del informe de juicio de expertos del instrumento.

En la Tabla 2.2 se puede ver que, el instrumento formato de horas utilizadas
fue validada por 3 expertos, los cuales dieron una apreciacion del 94% en general.
Asimismo, las observaciones y sugerencias reportadas por parte de ellos fueron
levantadas al dia siguiente, y se evaluaron de nuevo. Con la aceptacion de los mismos

ya se pudo entregar los formatos.
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2. Para contrastar la diferencia significativa entre el nivel real y esperado de los
indicadores del Servicio al Cliente, en primer lugar, se recolectd informacion
mensual de los procesos que se realizan en el Almacén Central San Antonio CD. Para
ello, se crearon los formatos correspondientes para cada atributo. Con los formatos
creados, se realizo la confiablidad utilizando el tipo de Test-Retest, en la cual, se
consider6 25 dias como piloto. Los resultados de esta prueba se muestran en la Tabla
2.3. Adicional a ello, también se realizé la validez de los mismos a través de Juicio
de Expertos, en donde el detalle de aprobacion se puede observar en la Tabla 2.4. y
los informes de juicio de experto del instrumento de investigacion se pueden ver en
los Anexos 26,27,28,29,30 y 31. En segundo lugar, se solicitd la autorizacion y
aprobacion por parte de la gerencia para la utilizacion de los nuevos formatos en cada
area. Luego, se capacito a los jefes de cada area, sobre el llenado correcto de los items
que contiene cada formato de registro y se proporcion0 los formatos a los jefes del
area de almacén y administracion comercial. En tercer lugar, se analizaron toda la
informacidn recolectada o registros de cada area. Para ello, se crearon las plantillas
y macros en Microsoft Excel, después se ingresd la informacion previa revision
correcta de llenado en los Libros Excel e IBM SPSS STATICTIS 25. Por ultimo, se
validaron los resultados, se establecieron los datos y se mostraron mediante el uso de

Dashboards creados en Excel.
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Tabla 2.3.
Prueba de Confiabilidad de los Instrumentos del Servicio al Cliente

N° Grado de
Instrumento confiabilidad R?
“r”

1

Formato de Disponibilidad de Inventario 0.81 0.6497
2

Formato de Abastecimiento por Vehiculo 0.78 0.6044
3

Formato de Entregas Completas 0.77 0.6002
4

Formato de Despacho a Clientes 0.76 0.5839
5

Formato de Entregas a Tiempo 0.81 0.6594
6

Formato de Ingreso de Pedidos Especiales 0.75 0.5672
7

Formato de Nuevos Pedidos Despachados 0.79 0.6270
8

Formato de Entregas Perfectas 0.82 0.5861
9

Formato de Documentacion sin Problemas 0.77 0.6769

Nota. Los grados de confiabilidad se obtuvieron aplicando el método Test-Retest. Se considerd un
piloto de 25 dias.

En la Tabla 2.3 se puede observar que, los grados de confiabilidad de los
instrumentos abarcan del 0.75 hasta 0.82, eso significa que hay una correlacion
positiva considerable entre los periodos, por ende, los instrumento es confiable.
Adicional a ello, como el R? abarca de 0.5672 hasta 0.6769, es por ello que se puede
decir que el modelo tiene media capacidad de explicacion. Asimismo, cabe resaltar
que estos 9 instrumentos se utilizaron para la medicion de las subdimensiones del

servicio al cliente.

Corsino Garro Michael Vincent Péag. 43



Tabla 2.4.
Validez Juicio de Expertos de los Instrumentos del Servicio al Cliente

N EXPERTO GRADO CARGO Promedio de
° Apreciacién
en %
1 Daniel Regalado Ingeniero Industrial ~ Supervisor 91%
Benites de
Almacén
2 Percy Yovera Bachiller en Jefe de 91%
Sandoval Ingenieria Industrial ~ Almacén
3 Ronald Aquino Pefia  Bachiller en Supervisor 89%
Ingenieria Industrial  de
Almacén
Total 90%

Nota. EI promedio de apreciacion es el resultado de las respuestas de 10 preguntas obtenidas a través
del informe de juicio de expertos del instrumento.

En la Tabla 2.4 se puede ver que, los 9 instrumentos del servicio al cliente
fueron validados por 3 expertos, los cuales dieron una apreciacién del 90% en
general. Asimismo, las observaciones y sugerencias reportadas por parte de ellos
fueron levantadas al dia siguiente, y se evaluaron de nuevo. Con la aceptacién de los

mismos, se pudo entregar los formatos a la empresa.

3. Una vez que, se ha evaluado las fases del picking y los atributos del servicio al
cliente, los datos obtenidos durante 6 meses sirvieron para demostrar la relacién
negativa y significativa entre el Picking y el Servicio al Cliente. En primer lugar, se
establecio la técnica estadistica que se uso6 para hallar la relacién entre el Picking y
el Servicio al cliente. Para ello, se tuvo que, conocer el enfoque de la investigacién
(cuantitativo), y el tipo de variable segin su nivel de medicién (ordinal, nominal,
intervalo o de razdn). Posterior a ello, se realiz6 la prueba de normalidad para
demostrar que los datos tengan una distribucién normal. Debido a que, se tuvo una
muestra piloto menor a 30 o0 50, se realiz6 con el método de Shapiro Wilk, con un

nivel de significancia de 0.05, cuya férmula estadistica puede ser apreciada en la
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Ecuacion 2.3., y los resultados obtenidos se observan en la Tabla 2.5. Luego se
investigd en los diferentes medios de informacién sobre las técnicas estadisticas
apropiadas para pruebas de relacion para datos paramétricos (r de Pearson, r de
Spearman, Phi, Biseral, Poliseral, Policorica, Tetracorica, v de Kramer, entre otros),
siendo la mas adecuada para este proyecto la técnica r de Pearson y la formula del
coeficiente de correlacion se puede evidenciar en la Ecuacion 2.4. Adicional a ello,
se realizo las pruebas de hipotesis T de Student, para ratificar la significancia de las
relaciones entre variables. En segundo lugar, se empled los datos obtenidos
provenientes de los formatos proporcionados por los jefes del area de almacén y
administracion comercial. Para ello, se descargaron los resultados de la variable
independiente (Picking) y dependiente (Servicio al Cliente) del archivo "DASH VAL
OBJ 1Y 2". En tercer lugar, se crearon las plantillas para el calculo del coeficiente
de correlacién en Microsoft Office Excel, en ella 'y en IBM STATICS SPSS 25, se
ingresaron todos los valores porcentuales de cada mes segun dimension. En cuarto
lugar, se analizaron los resultados de cada prueba de correlacién. Para ello, se
compararon las dimensiones del picking con las dimensiones del servicio al cliente
y se realizaron las gréaficas de dispersion de cada comparacién. Luego, se revisaron,

determinaron e interpretaron los resultados de cada prueba.

l i=h

2. (% =%;))

2
ns 73]

W =

Ecuacion 2.3. Contraste de Shapiro Wilk
Fuente: Salgado (2013, p. 3).

Nota: Célculo del estadistico de Shapiro Wilk, para
contrastar que los datos tengan una distribucién normal.
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n(Zxy) - Ex)(EZy)

T =

JIn(Ex2) — (Zx)?][n(Zy?) — (Zy?)]

Ecuacién 2.4. Coeficiente de Correlacion de Pearson.
Fuente: Valderrama (2002, p. 210).
Nota: Calculo del grado de correlacion entre variables.

Tabla 2.5.

Prueba de normalidad Shapiro Wilk.

Indicadores

Resultados

Decision

Tiempos del personal
para preparativos

Tiempos del personal
para desplazamiento

Tiempos del personal
para extraccion

Tiempos del personal
para revision

Disponibilidad de
inventario

Tasa de abastecimiento

Entregas completas

SW tedrico: 0.918 < SW calculado:; 0.985

P. Valor: 0.967 > Nivel de significancia: 0.05

SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.984

P. Valor: 0.961 > Nivel de significancia: 0.05

SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.984

P. Valor: 0.959 > Nivel de significancia: 0.05

SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.984

P. Valor: 0.959 > Nivel de significancia: 0.05

SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.921

P. Valor: 0.061 > Nivel de significancia: 0.05

SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.919

P. Valor: 0.052 > Nivel de significancia: 0.05

SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.928

P. Valor: 0.070 > Nivel de significancia: 0.05

Se acepta la
hipétesis nula.

Se acepta la
hipétesis nula.

Se acepta la
hipétesis nula.

Se acepta la
hipétesis nula.

Se acepta la
hipotesis nula.

Se acepta la
hipotesis nula.

Se acepta la
hipétesis nula.
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SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.966
Se acepta la

Tiempo de transportacion hipotesis nula,

P. Valor: 0.055 > Nivel de significancia: 0.05

SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.927
Se acepta la

Entregas a tiempo hipétesis nula.

P. Valor: 0.074 > Nivel de significancia: 0.05

Capacidad de atencién de SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.921 Se acepta la

pedidos especiales P. Valor: 0.058 > Nivel de significancia: 0.05 hipotesis nula.

SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.964
Se acepta la

Nivel de cumplimiento R
hipétesis nula.

P. Valor: 0.502 > Nivel de significancia: 0.05

S SW tedrico: 0.918 < SW calculado: 0.927
Documentacion sin Se acepta la

problemas P. Valor: 0.074 > Nivel de significancia: 0.05  hipotesis nula.

SW teodrico: 0.918 < SW calculado: 0.938 Se acepta la

Entregas perfectas hindtesis nula
P. Valor: 0.135 > Nivel de significancia: 0.05 ' * '

Nota. La hipdtesis nulaen S.W., indica que los datos tienen una distribucién normal y la hipétesis alterna
menciona que no cumplen con una distribucion normal.

4. Posterior a ello, para demostrar la influencia negativa y significativa del picking en
el servicio al cliente. En primer lugar, se establecid la técnica estadistica que se usé
para hallar la causalidad de la variable independiente en la dependiente, para ello se
tuvo que investigar en los diferentes medios de informacion sobre las técnicas
estadisticas ( Eta n, Coeficiente de riesgo relativo RR, Regresion Lineal,
Multivariadas de alto nivel de complejidad, entre otros), siendo la mas apropiada
segun el enfoque de investigacion la técnica de Regresion Lineal y la formula de
calculo se puede apreciar en la Ecuacion 2.5. Adicional a ello, se realiz6 las pruebas
de hipotesis F de Fisher y T de Student, para ratificar la significancia de la incidencia

entre variables. En segundo lugar, se empled los datos obtenidos provenientes de los
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formatos proporcionados por los jefes del area de almacén y administracion
comercial. Para ello, se descargaron los resultados de la variable independiente
(Picking) y dependiente (Servicio al Cliente) del archivo "DASH VAL OBJ 1Y 2",
En tercer lugar, se crearon las plantillas para el céalculo de la regresion lineal en
Microsoft Office Excel. Posterior a ello, se ingresaron todos los valores porcentuales
de cada mes segun dimension en IBM STATICS SPSS 25 y en la plantilla creada.
En cuarto lugar, se analizaron los resultados de cada prueba de regresion lineal. Para
ello, se compararon las dimensiones del picking con las dimensiones del servicio al
cliente y se realizaron las graficas de las pruebas de hipotesis F de Fisher de cada
comparacion. Luego, se revisaron, determinaron e interpretaron los resultados de

cada prueba.

Ead

Y =a+ bX

Ecuacion 2.5. Regresion Lineal Simple.

Fuente: Anderson D., Sweeney D. y Williams T.
(2008, p. 566).

Nota: Célculo de la estimacion de la variable Y
para un valor X seleccionado.
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CAPITULO I11. RESULTADOS

3.1. Manifestar la diferencia significativa entre el nivel real y esperado de los

indicadores del Picking.

Del andlisis del formato de horas utilizadas para el indicador de Preparativos se llego

al siguiente resultado, el cual puede ser observado en la Figura 3.1.
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Figura 3.1. Evaluacion del indicador de preparativos del picking.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

De la Figura 3.1. se puede contrastar que, el tiempo que utilizo el personal
administrativo para procesar las érdenes de pedido solicitados el dia 01 de mayo del afio

2019, abarco el 20% de las horas disponibles, cuando en realidad se esperaba utilizar solo el

13% de las horas. Por ende, hay un 7% en exceso de horas.
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Asimismo, de la evaluacion del formato de horas utilizadas para el indicador de

Desplazamiento se llego al siguiente resultado, el cual puede ser observado en la Figura

3.2.
TIEMPOS DEL PERSONAL PARA
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Figura 3.2. Evaluacion del indicador de desplazamiento del picking.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

En la Figura 3.2. se puede apreciar que, el tiempo que utilizo el personal operativo para
desplazarse entre la zona de operaciones y las diferentes ubicaciones del almacén para
preparar las ordenes de pedido solicitadas el dia 01 de mayo del afio 2019, abarcoé el 29% de

las horas disponibles, cuando en realidad se esperaba utilizar solo el 21% de las horas. Por

ende, hay un 8% en exceso de horas.
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Asimismo, de la evaluacién del formato de horas utilizadas para el indicador de

Extraccion se llegé al siguiente resultado, el cual puede ser observado en la Figura 3.3.

TIEMPOS DEL PERSONAL PARA
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Figura 3.3. Evaluacion del indicador de extraccién del picking.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

De la Figura 3.3. se puede observar que, el tiempo que utiliz6 el personal operativo
para extraer y recoger de las diferentes ubicaciones del almacén los productos solicitados el
dia 01 de mayo del afio 2019 en las d6rdenes de pedido, abarco el 46% de las horas

disponibles, cuando en realidad se esperaba utilizar solo el 30% de las horas. Por ende, hay

un 16% en exceso de horas.

Asimismo, de la evaluacién del formato de horas utilizadas para el indicador de

Revision se llego al siguiente resultado, el cual puede ser observado en la Figura 3.4.
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TIEMPOS DEL PERSONAL PARA
REVISION
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Figura 3.4. Evaluacion del indicador de revision del picking.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

En la Figura 3.4. se puede ver que, el tiempo que utilizé el personal operativo para
chequear, revisar e inventariar los pallets generados por la extraccién de las ordenes de
pedido solicitadas el dia 01 de mayo del afio 2019, abarcé el 27% de las horas disponibles,

cuando en realidad se esperaba utilizar solo el 20% de las horas. Por ende, hay un 7% en

exceso de horas.

Asimismo, de la evaluacién de los formatos de horas utilizadas para los indicadores

del picking en un periodo de 6 meses se lleg6 al siguiente resultado, el cual puede ser

apreciado en la Tabla 3.1.
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Tabla 3.1.
Resumen de la evaluacion de los indicadores del Picking.

N° Indicador Resultados Decision
Z calculado: 12.73 > Z tedrico: 1.644

1 Se acepta la

Tiempos del personal . . - . ML
para preparativos P. Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 _hlpot_esls_o!e
investigacion.

Valor del Indicador: 16%

Ti del | Z calculado: 9.87 > Z tedrico: 1.644 Se acepta la
5 iempos del persona ) . L . C o
para desplazamiento P. Valor: 0.000 < N|vel_de significancia: 0.05 _hlpot_eS|s_o!e
Valor del Indicador: 27% Investigacion.
Tiempos del personal Z calculado: 16._44 >Z t_eor_lc_o: 1.§44 3? a}cep_ta la
para extraccion P. Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 _ hlpot_ezsw_Qe
3 Valor del Indicador: 41% Investigacion.
Ti del | Z calculado: 9.86 > Z tedrico: 1.644 Se acepta la
1€MPOs det personal o, Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipotesis de
para revision ] . N

Valor del Indicador: 25% Investigacion.

Nota. Los estadisticos Z calculado se obtuvieron mediante la prueba de hipétesis acerca de una media,
prueba de cola superior. Como también, el Z teérico se obtuvo en base a un n=52 y nivel de confianza
del 95%. El valor del indicador se encuentra en términos porcentuales y reflejan el tiempo utilizado
del personal operativo para realizar cada dimension del picking.

De la Tabla 3.1. se puede ver que, segun el analisis de datos obtenidos, en funcion a la
recoleccion de datos con los instrumentos validados durante el periodo de mayo a octubre
(equivalente a 6 meses) del afio 2019, se puede evidenciar que el indicador de preparativos
se encuentra en un 16%, desplazamiento se encuentra en un 27%, extraccion se encuentra
en un 41% vy revision se encuentra en un 25%. Asimismo, como el estadistico Z calculado
es mayor que, el Z critico en todas las pruebas, se puede manifestar que, si existe diferencia
entre el nivel real y esperado de los indicadores del Picking, como también, es significativa
debido a que, el P-Valor obtenido es menor que, la significancia establecida 0.05, en la cual

se puede decir que, hay evidencia fuerte que la hipdtesis nula no es verdadera.
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3.2. Manifestar la diferencia significativa entre el nivel real y esperado de los

indicadores del Servicio al Cliente.
Del analisis de los formatos de inventarios, para conocer el nivel real del indicador de
Frecuencia del stock out se lleg6 al siguiente resultado, el cual puede ser observado en la

Figura 3.5.

DISPONIBILIDAD DE INVENTARIO

100% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99%
98%
96%
94%
92%
90%

88%
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86%

84%

82%

s 9 © © O 9 O © © O 9O O O O O 0
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G I I i R O O O O M I I I >
\0‘9 \Q% \Q<’) \Q") \Q% \06 \Q") \Q‘o é’) Q(’) 0‘9 Q% Q‘J 0‘9 S’) Q‘o
N N NS M M N SN S SO WA S RO N2

DIA
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Figura 3.5. Andlisis del indicador de frecuencia del stock out del servicio al cliente.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

En la Figura 3.5. se puede evidenciar que, la frecuencia del stock out con el que cuenta
almacén el dia 01 de mayo del afio 2019, es de 96%, cuando en realidad se esperaba tener
un 99% de disponibilidad para los requerimientos. Por ende, hay una diferencia menor de

3% en disponibilidad.
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Asimismo, del analisis de los formatos de abastecimiento por vehiculo, para conocer
el nivel real del indicador de Tasa de abastecimiento, se llegé al siguiente resultado, el cual

puede ser observado en la Figura 3.6.

TASA DE ABASTECIMIENTO

120%

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%

94% 94% 93% 94% 94% 94% 95% 949 o3y 9%

80% 88% 89% 88% 88%

81% 81%
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Figura 3.6. Analisis del indicador de tasa de abastecimiento del servicio al cliente.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

De la Figura 3.6. se puede observar que, la tasa de abastecimiento de las érdenes de
pedidos generadas el dia 01 de mayo del afio 2019, es de 94%, cuando en realidad se esperaba
tener un 100% de abastecimiento. Por ende, hay una diferencia menor de 6% en

abastecimiento.

Asimismo, del analisis de los formatos de entregas completas de 6rdenes de pedido,
para conocer el nivel actual del indicador de Pedidos entregados completos se llego al

siguiente resultado, el cual puede ser observado en la Figura 3.7.

Corsino Garro Michael Vincent Péag. 55



ENTREGAS COMPLETAS
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Figura 3.7. Analisis del indicador de pedidos entregados completos del servicio al cliente.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

De la Figura 3.7. se puede ver que, los pedidos que fueron entregados completos a los

clientes el dia 01 de mayo del afio 2019, abarcaron solo un 76%, cuando en realidad se

esperaba tener un 97% de entregas completas. Por ende, hay una diferencia en contra de 21%

en entregas completas.

Asimismo, del analisis de los formatos de despachos a los clientes, para conocer el

nivel actual del indicador de Velocidad se llegd al siguiente resultado, el cual puede ser

observado en la Figura 3.8.
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TIEMPOS DE TRANSPORTACION
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Figura 3.8. Analisis del indicador de velocidad del servicio al cliente.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

En la Figura 3.8. se puede apreciar que, el tiempo de transportacién transcurrido desde
que los clientes solicitaron los pedidos se les fue entregado en el dia 01 de mayo del afio
2019, abarcaron solo un 67%, cuando en realidad se esperaba tener un 98% de entregas. Por

ende, hay una diferencia en contra de 21% en velocidad.

Asimismo, del analisis de los formatos de entregas a tiempo, para conocer el nivel
actual del atributo de Regularidad se llego al siguiente resultado, el cual puede ser observado

en la Figura 3.9.
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ENTREGAS A TIEMPO
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Figura 3.9. Analisis del indicador de regularidad del servicio al cliente.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

De la Figura 3.9. se puede observar que, el nivel de regularidad de la empresa para

realizar la entrega de los pedidos en la fecha o periodo de tiempo pactado con el cliente el

dia 01 de mayo del afio 2019, abarcaron solo un 67%, cuando en realidad se esperaba tener

un 98% de entregas a tiempo. Por ende, hay una diferencia en contra de 21% en regularidad.

Asimismo, del analisis de los formatos de ingreso de nuevos pedidos, para conocer el

nivel actual del indicador de Flexibilidad se llegé al siguiente resultado, el cual puede ser

observado en la Figura 3.10.
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CAPACIDAD DE ATENCION DE PEDIDOS
ESPECIALES
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Figura 3.10. Andlisis del indicador de flexibilidad del servicio al cliente.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

En la Figura 3.10. se puede evidenciar que, la capacidad de la empresa para atender

las situaciones especiales y las solicitudes singulares o inesperadas de los clientes el dia 01

de mayo del afio 2019, abarcaron solo un 86%, cuando en realidad se esperaba tener un 100%

de capacidad de atencion. Por ende, hay una diferencia en contra de 14% en flexibilidad.

Asimismo, del analisis de los formatos de nuevos pedidos despachados, para conocer

el nivel actual del indicador de Recuperacion ante un funcionamiento defectuoso se llego al

siguiente resultado, el cual puede ser observado en la Figura 3.11.
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Figura 3.11. Andlisis del indicador de recuperacién ante un funcionamiento defectuoso del servicio

al cliente.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

De la Figura 3.11. se puede apreciar que, el nivel de efectividad de los despachos de

requerimientos a los clientes en cuanto a los nuevos pedidos enviados el dia 01 de mayo del

afio 2019, abarcaron solo un 59%, cuando en realidad se esperaba tener un 95% de

cumplimiento. Por ende, hay una diferencia en contra de 36% en recuperacion ante un

funcionamiento defectuoso.

Asimismo, del analisis de los formatos de documentos sin problemas, para conocer el

nivel actual del indicador de Confiabilidad se llego al siguiente resultado, el cual puede ser

observado en la Figura 3.12.
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DOCUMENTACION SIN PROBLEMAS
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Figura 3.12. Andlisis del indicador de confiabilidad del servicio al cliente.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

En la Figura 3.12. se puede ver que, la exactitud de la informacion contenida en las

facturas generadas segun los requerimientos de los clientes el dia 01 de mayo del afio 2019,

abarcaron solo un 98%, cuando en realidad se esperaba tener un 100% de documentacion

sin problemas. Por ende, hay una diferencia en contra de 2% en confiabilidad.

Asimismo, del anélisis de los formatos de entregas perfectas, para conocer el nivel

actual del indicador de Ordenes perfectas se llegé al siguiente resultado, el cual puede ser

observado en la Figura 3.13.
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ENTREGAS PERFECTAS
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Figura 3.13. Andlisis del indicador de 6rdenes perfectas del servicio al cliente.
Nota: Los datos porcentuales expresados de forma diaria corresponden al mes de mayo del afio 2019.

De la Figura 3.13. se puede observar que, la cantidad de érdenes de pedidos que fueron
perfectamente recibidos el dia 01 de mayo del afio 2019, abarcaron solo un 67%, cuando en
realidad se esperaba tener un 94% de entregas perfectas. Por ende, hay una diferencia en

contra de 27% en érdenes perfectas.

Asimismo, del andlisis de los datos obtenidos, para conocer el nivel actual de los
atributos del servicio al cliente en un periodo de 6 meses se llego a los siguientes

resultados, el cual puede ser apreciado en la Tabla 3.2.
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Tabla 3.2.
Resumen del analisis de los indicadores del Servicio al Cliente

N° Indicador Resultados Decision
Di ivilidad d Z calculado: -7.72 < Z teorico: -1.644 Se acepta la
1 Isri)g\r:(lenltallri% € . Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipétesis de
Valor del Indicador: 88% investigacion.
Tasad Z calculado: -8.44 < Z teorico: -1.644 Se acepta la
9 asa de _ . - . Co
Abastecimiento . Valor: 0.000 < vael_de significancia: 0.05 _ hlpot_eS|s_d,e
Valor del Indicador: 89% Investigacion.
Z calculado: -13.58 < Z tedrico: -1.644 Se acepta la
3 Entregas completas . Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipétesis de
Valor del Indicador: 82% investigacion.
. Z calculado: -20.29 < Z tedrico: -1.644 Se acepta la
4 Tiempos 9"? Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipotesis de
transportacion ' g . " . N
Valor del Indicador: 79% Investigacion.
Z calculado: -17.51 < Z tedrico: -1.644 Se acepta la
S Entregas a tiempo . Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipétesis de
Valor del Indicador: 79% investigacion.
Capacidad de Z calculado: -9.00< Z tedrico: -1.644 Se acepta la
6 atencion de pedidos . Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipotesis de
especiales Valor del Indicador: 67% investigacion.
Nivel d Z calculado: -24.69 < Z tedrico: -1.644 Se acepta la
7 ve' de . Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipdtesis de
cumplimiento ) . N
Valor del Indicador: 71% Investigacion.
b (aci6n si Z calculado: -23.14 < Z tedrico: -1.644 Se acepta la
8 ocumentacion sin . Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipétesis de
problemas . . N
Valor del Indicador: 91% Investigacion.
Z calculado: -27.81 < Z tedrico: -1.644 Se acepta la
9 Entregas perfectas . Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipétesis de

Valor del Indicador: 74%

investigacion.

Nota. Los estadisticos Z calculado se obtuvieron mediante la prueba de hipotesis acerca de una media, prueba
de cola inferior. Como también, el Z tedrico se obtuvo en base a un n= 52 y nivel de confianza del 95%. El
valor del indicador se encuentra en términos porcentuales y reflejan el nivel real de cada dimension del
servicio al cliente.
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En la Tabla 3.2. se puede ver que, segun el andlisis de datos realizados, en base a la
recoleccion de datos con los instrumentos validados durante el periodo de mayo a octubre
(equivalente a 6 meses) del afio 2019, se puede afirmar que, el nivel real del indicador de
frecuencia del stock out se encuentra en un 88%, tasa de abastecimiento se encuentra en un
89%, pedidos entregados completos se encuentra en un 82%, velocidad se encuentra en un
79%, regularidad se encuentra en 79%, flexibilidad se encuentra en un 67%, recuperacion
ante un funcionamiento defectuoso se encuentra en un 71%, confiabilidad se encuentra en
91% y ordenes perfectas se encuentran en 74%. Asimismo, como el Z calculado es menor
que, el Z critico en todas las pruebas que, se puede manifestar que, si existe diferencia entre
el nivel real y esperado de los indicadores del Picking, como también, es significativa debido
aque, el P-Valor obtenido es menor que, la significancia establecida 0.05, en la cual se puede

decir que, hay evidencia fuerte que la hip6tesis nula no es verdadera.

3.3. Demostrar la relacion negativa y significativa entre el Picking y el Servicio al
Cliente.

Asimismo, del analisis de los datos obtenidos, para demostrar la relacion entre el
picking y el servicio al cliente en un periodo de 6 meses se llego a los siguientes

resultados, el cual, puede ser apreciado en la Tabla 3.3.

Tabla 3.3.
Resumen de las pruebas de correlacion entre el Picking y el Servicio al Cliente

Dimensiones Resultados Decision
o os/Pedid T calculado: -18.144 < T tedrico: -1.645 Se acepta la
reparativos/Pedidos P. Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipotesis de
entregados completos o 5 . N
Coeficiente de correlacion (r): -0.825 Investigacion.
p ivos/Requlari T calculado: -21.153 < T tedrico: -1.655 Se acepta la
reparatl\é(;(sj €ulan b valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05 hipotesis de
Coeficiente de correlacion (r): -0.862 investigacion.
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Preparativos/Ordenes
perfectas

Desplazamiento/Pedid
0s entregados
completos

Desplazamiento/Regu
laridad

Desplazamiento/Orde
nes perfectas

Extraccién/Pedidos
entregados completos

Extraccién/Regularida
d

Extraccion/Ordenes
perfectas

Revision/Pedidos
entregados completos

Revision/Regularidad

Revision/Ordenes
perfectas

T calculado: -13.166 < T tedrico: -1.645

. Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05

Coeficiente de correlacion (r): -0.725

T calculado: -8.685 < T tedrico: -1.645

. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 0.05

Coeficiente de correlacion (r): -0.572

T calculado: -11.151 < T tedrico: -1.645

. Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05

Coeficiente de correlacion (r): -0.667

T calculado: -8.352 < T tedrico: -1.645

. Valor: 0.017 < Nivel de significancia: 0.05

Coeficiente de correlacion (r): -0.557

T calculado: -7.912 < T te6rico: -1.645

. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 0.05

Coeficiente de correlacion (r): -0.536

T calculado: -10.693 < T tedrico: -1.645

. Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05

Coeficiente de correlacion (r): -0.652

T calculado: -8.338 < T tedrico: -1.645

. Valor: 0.001 < Nivel de significancia: 0.05

Coeficiente de correlacion (r): -0.556

T calculado: -9.086 < T tedrico: -1.645

. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 0.05

Coeficiente de correlacion (r): -0.589

T calculado: -10.802 < T tedrico: -1.645

. Valor: 0.000 < Nivel de significancia: 0.05

Coeficiente de correlacion (r): -0.655

T calculado: -7.693 < T tedrico: -1.645

. Valor: 0.001 < Nivel de significancia: 0.05

Coeficiente de correlacion (r): -0.539

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
+hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
hipétesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Nota. La decision est4 tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba de correlacion, T.
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De la Tabla 3.3. se puede observar que, los coeficientes de correlacion abarcan de -
0.536 hasta -0.862, esto significa que existe relacion entra la variable “picking” y la variable
“servicio al cliente”, con una correlacion negativa media y considerable. Asimismo, los
valores de los T calculados son menores con respecto a los T teoricos, esto demuestra que,
si existe relacion y como también, se puede observar que, el P-Valor en todas las
comparaciones entre los indicadores del picking y del servicio al cliente son menores que la
significancia establecida 0.05, esto a su vez evidencia que, las relaciones son

estadisticamente significativas.

3.4. Demostrar la influencia negativa y significativa del Picking en el Servicio al

Cliente.

Adicional a ello, del analisis de los datos obtenidos, para demostrar la incidencia del
picking en el servicio al cliente en un periodo de 6 meses se llegd a los siguientes

resultados, el cual, puede ser apreciado en la Tabla 3.4.

Tabla 3.4.
Resumen de la influencia del Picking en el Servicio al Cliente

Dimensiones Resultados Decision
F calculado: 329.232 > F tedrico: 1.304
. . . ; PR . Se acepta la
Preparativos/Pedidos P. Valor: 0.007 < Nivel de significancia: 0.05 ML
hipotesis de

entregados completos Coeficiente de determinacion (R?): 67.9%

investigacion.
Y~ =1.352 - 3.292x

F calculado: 447.453 > F tedrico: 1.304 Se acepta la
Preparativos/Regularida  P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 0.05 hipotesis de
d Coeficiente de determinacion (R2): 74.3% investigacion.

Y” =1.366 - 3.569x
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Preparativos/Ordenes
perfectas

Desplazamiento/Pedido
s entregados completos

Desplazamiento/Regula
ridad

Desplazamiento/Ordene
s perfectas

Extraccion/Pedidos
entregados completos

Extraccién/Regularidad

Extraccion/Ordenes
perfectas

Revision/Pedidos
entregados completos

Revision/Regularidad

F calculado: 172.072 > F tedrico: 1.304
P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 0.05
Coeficiente de determinacion (R?): 52.6%
YN =1.214 - 2.962x

F calculado: 75.452 > F tedrico: 1.304
P. Valor: 0.006 < Nivel de significancia: 0.05
Coeficiente de determinacion (R?): 32.7%
YN =1.278 - 1.693x

F calculado: 124.337 > F tedrico: 1.304
P. Valor: 0.001 < Nivel de significancia: 0.05
Coeficiente de determinacion (R?): 44.5%
Y/ =1.343 - 2.048x

F calculado: 69.753 > F tedrico: 1.304
P. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 0.05
Coeficiente de determinacion (R?): 31.0%
Y~ =1.191-1.687x

F calculado: 62.605 > F tedrico: 1.304
P. Valor: 0.007 < Nivel de significancia: 0.05
Coeficiente de determinacion (R?): 28.8%
YN =1.171 - 0.849x

F calculado: 114.350 > F tedrico: 1.304
P. Valor: 0.001 < Nivel de significancia: 0.05
Coeficiente de determinacion (R?): 42.4%
Y~ =1.232-1.070x

F calculado: 69.516 > F tedrico: 1.304
P. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 0.05
Coeficiente de determinacion (R?): 30.9%
Y~ =1.108 - 0.901x

F calculado: 82.546 > F tedrico: 1.304
P. Valor: 0.006 < Nivel de significancia: 0.05
Coeficiente de determinacion (R?): 34.8%
Y/ =1.287 - 1.881x

F calculado: 116.685 > F tedrico: 1.304
P. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 0.05
Coeficiente de determinacion (R?): 42.9%
YA =1.328 - 2.170x

Se acepta la
hipétesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
hipétesis nula.

Se acepta la
hipétesis de
investigacion.

Se acepta la
hipétesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.

Se acepta la
hipétesis de
investigacion.

Se acepta la
hipotesis de
investigacion.
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F calculado: 63.409 > F tedrico: 1.304
Revision/Ordenes P. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 0.05 ﬁ? giggga(::
perfectas Coeficiente de determinacion (R2): 29.0% invzstigacién.
YN=1.172 - 1.759x

Nota. La decision esta tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba de regresion lineal,
Anova, F de Fisher.

De la Tabla 3.4. se puede evidenciar que, los coeficientes de determinacién abarcan de
29.0% hasta 74.3%, esto significa que hay influencia del “picking” en el “servicio al cliente”,
Asimismo, como los coeficientes de regresion son negativos, significa que, a medida que
aumenta el nivel real de los indicadores del picking, disminuye el nivel real de los
indicadores del servicio al cliente. Adicional a ello, los valores de los F calculados son
mayores con respecto a los F tedricos, esto demuestra que, si existe influencia y como el P-
Valor en todas las comparaciones entre los indicadores del picking y del servicio al cliente
son menores que la significancia establecida 0.05, esto a su vez evidencia que, las influencias

son estadisticamente significativas.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

En la presente investigacion basada en el Servicio al Cliente, es importante recalcar
que los resultados obtenidos cuentan con una validez interna, siendo uno de sus rasgos
principales que la experiencia y desempefio del investigador por méas de 6 afios en el sector
logistico. Para la obtencion de los datos, se realizd la recoleccion de datos a través de la
técnica de revision documental, acceso al sistema ERP Flex Enterprise e interaccion
permitida al contexto de estudio, logrando asi el registro de todas las actividades
mencionadas por medio de fotografias, formatos de registro y filmaciones. En la cual, los
formatos utilizados, fueron sometidos al criterio de tres jueces expertos quienes validaron
con una calificacion del 90% los instrumentos del servicio al cliente, segln la Tabla 2.4, y

94% los instrumentos del picking, segun la Tabla 2.2.

Adicional a ello, sugirieron mejoras para la obtencion de resultados, lo méas precisos
posibles. Del mismo modo, las técnicas empleadas permitieron realizar el anélisis de
confiabilidad correspondiente, el cual permiti6 certificar la fiabilidad de los resultados que
se consiguieron, a partir de una prueba piloto, en donde, se calcul6 la confiabilidad con el
coeficiente de correlacion de Pearson, de 0.80 para los instrumentos del servicio al cliente,
segun la Tabla 2.3., y 0.77 para el instrumento del picking, segun la Tabla 2.1. Asimismo,
para corroborar que los datos sean normales, se sometieron a pruebas de normalidad, en la
cual se utilizo el método de Shapiro Wilk, porque es recomendable aplicarlo, cuando la
cantidad de muestra piloto no supera los 50 datos. No obstante, para las pruebas de hipotesis
de investigacion, estas se sometieron a Test Z, T y F respectivamente para la influencia. Del
mismo modo, para la contrastacion del valor de los resultados obtenidos y calculados en

Excel, estas fueron reanalizados en el paquete estadistico SPSS.
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Dentro de las limitaciones que existieron en el desarrollo de esta investigacion, y que
se debe de considerar en futuros estudios son: La accesibilidad a las empresas de distribucion
e importacion, facilidad de informacion y el tiempo de recoleccion de datos. La primera
corresponde a que, en las organizaciones no se permite el ingreso a cualquier persona, esto
debido por un tema de seguridad y politica de la empresa. Para solucionar este inconveniente,
se tuvo que, pasar una entrevista con los jefes inmediatos, en el cual, se detall6 el proposito
de la investigacion y el beneficio que se iba lograr con ello, de tal forma que se pueda llegar
a un acuerdo para ambas partes. En segundo lugar, se tiene la facilidad de informacion,
puesto que para la descarga de datos de la unidad de analisis “orden de pedido” es por medio
del sistema ERP Flex Enterprise, cuyo ingreso al software se realiza con usuario y
contrasefia. Ante esta limitacion, se solicito la creacion de usuario por medio del correo
corporativo, al area de sistemas, el cual, demor6 32 horas con la respuesta de la misma. En
tercer lugar, se tiene el tiempo de recoleccion de datos, la cual para esta investigacion fue de
suma importancia, puesto que, la muestra esta en base al periodo, ya que, se analiza el
comportamiento de las unidades de andlisis en el tiempo. Por ende, el proyecto de
investigacion se desarroll en 6 meses, iniciados en mayo y finalizando en octubre. Estas
limitaciones han afectado de manera considerable en la investigacion. La primera y segunda
afectaron, en el diagnostico o anélisis cuantitativo y en la identificacion de los problemas de
la empresa. Esto sucedié porque, no se permitié observar la realidad problematica desde el
dia planteado, puesto que era necesario analizar problema por problema al detalle, de modo
que se observe las causas y efectos que se desarrollan en el contexto, pero mas importante

aun, poder medir los impactos econdmicos que afectan a la empresa.

La tercera limitacion, afectd en la medicion de variables, permitiendo medirlos de
forma parcial con los instrumentos de recoleccion de datos y como consecuencia en primera

instancia solo se sometid algunas partes de la muestra a las pruebas de confiabilidad,
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normalidad e hipotesis, y en segunda instancia se tuvo que terminar de realizar la recoleccion
de datos de la muestra establecida para poder volver a someter a las diferentes pruebas y dar

una mejor interpretacion y conclusion.

Asimismo, segun la Tabla 3.1, los resultados de la evaluacion de los indicadores de
preparativos, desplazamiento, extraccion y revision del picking, son superiores a los niveles
esperados, esto significa que se estd generando mas horas del personal para realizar estas
actividades, debido a diferentes factores que se dan el proceso. Esto afectaria al servicio al
cliente, puesto que, en la Tabla 3.2, se evidencia que el nivel real de los indicadores de
frecuencia del stock out, tasa de abastecimiento, pedidos entregados completos, velocidad,
regularidad, flexibilidad, recuperacion ante un funcionamiento defectuoso, confiabilidad y

ordenes perfectas son inferiores a los valores esperados.

Es por ello que, de los resultados obtenidos, estos se pueden generalizar: A nivel de
contexto, en los almacenes de diferentes industrias tales como: automotriz, petroguimica,
alimenticia, quimica, etc. Se puede decir que, el picking o preparacion de pedidos, va ser la
actividad mas compleja y predominante frente a todas las actividades que se desarrollen en
un almacén, esto debido a, la magnitud de érdenes de pedido que se realicen y la cantidad
de recursos gue se tiene. De la misma forma se puede afirmar que, en las empresas del tipo
de distribucion e importacion de lubricantes, el servicio al cliente va ser moderado, esto
debido a diversos factores que se desarrollan en la ejecucion de la atencion del pedido. A
nivel de tiempo, se puede afirmar que, el servicio al cliente de la empresa, va tener el mismo
nivel moderado de aqui a 6 meses mas, esto debido a que, en los Gltimos meses, se ha podido
observar que las mejoras no se enfocan directamente en la principal causa que es el picking,
sino en otros factores que tienen menos influencia. Por ende, la actividad méas costosa e

influyente siempre va sobrepasar el tiempo esperado para cada actividad y esto en
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consecuencia va a minimizar el servicio al cliente de la empresa. A nivel de productos, en
empresas que manejen almacenes de productos con unidad de medida en litros y galones, las
cuales pueden ser perecibles y no perecibles, tales como: lubricantes, cosméticos, bebidas,
aceites, etc. En esta situacion, se puede decir que, el valor del servicio al cliente y picking,
resultado de esta investigacion, también puede ser el mismo, esto debido a que manejan una
aproximacion de productos y un mismo sector, el cual tiene que ver con el &mbito de

importacion, distribucién y comercial.

Asimismo, estos hallazgos pueden ser aplicables a todas las empresas logisticas, SCM
(gestion de la cadena de suministro) y de servicios integrados de outsourcing. Esto debido a
que, todos se centran en el &mbito logistico y distribucion, cuyos campos comprenden la
ejecucion de operaciones para hacer posible que un producto o bien llegue al cliente desde

el lugar donde se obtienen las materias primas, pasando por el lugar de su produccion.

Adicional a ello, es importante resaltar que, la mayoria de ellos se diferencian a
investigaciones anteriores desarrolladas. Por ejemplo, Bazuco y Leon (2018), realizaron una
investigacion correlacional sobre la relacion que existe entre la Homologacion de los
Proveedores Internacionales y el Nivel de Servicio al Cliente de una empresa importadora
en Lima, Pert en el afio 2016. En su investigacion, lograron determinar que, la homologacién
de proveedores tiene una relacion directa con el nivel de servicio al cliente, debido a que, la
correlacion de Pearson es mayor a 0.98, lo que demuestra que existe una relacion muy fuerte
entre ambas variables. La diferencia en primera instancia es el contexto en el que se
desarrollo la investigacion, el cual es del rubro electrénico. Asi como tambien la técnica e
instrumento de recoleccion de datos que se uso es la encuesta. Si bien es cierto el resultado

logrado en el referido estudio es menos favorable que el alcanzado en esta investigacion,
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esto porque se basa en la expectativa del cliente mas no en la operatividad misma de la

empresa.

No obstante, Zenteno (2017), realizé una investigacion descriptiva en Chile sobre las
causas con mayor incidencia en las entregas no conformes, para mejorar el servicio otorgado
al cliente y optimizar los recursos utilizados en el proceso. De esta manera, logro determinar
que el cliente Compas Catherine obtuvo un 65% en nivel de servicio en el afio 2016.
Asimismo, con la aplicacién de la metodologia lean manufacturan y con la implementacion
de la propuesta de redisefio en el proceso de picking y despacho, afirma que, lograra la
disminucion del 70% de las multas por servicios no conformes, lo cual, se traduce con un
valor de $5246.85, tomando como referencia los pagos de multas de enero a junio de 2016.
Esta investigacion referida respalda mucho al proyecto, puesto que, las implementaciones
de mejoras tienen que ver con los procesos de picking y despachos. También es bueno
resaltar que, la similitud entre las investigaciones esta basada en el estudio del nivel del
servicio, en donde, la diferencia es de 10% Yy la propuesta en mejorar la actividad mas

compleja del servicio logistico, la cual es el picking.

De la misma manera Fernandez (2016) realizo una investigacion descriptiva en Lima
sobre, analisis y disefio de un sistema de gestion de inventarios para una empresa de servicios
logisticos. En la cual, obtuvo como resultado que, la cobertura de la empresa para atender
sus productos de stock estd en 37% lo cual, aplica proporcionalmente al servicio al cliente
en promedio. Es por ello que, se puede evidenciar que, la gestion de inventarios solo abarca
una parte del servicio al cliente, mas no por completo, por ende, es conveniente aplicar
mejoras en otras variables que tengan que ver con la operatividad misma del servicio que
desempefie la empresa, tales como el picking, ya que, hay teorias que respaldan lo

mencionado. Una de ellas y con la que se esta en total acuerdo, es la de los autores Mauleon
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(2013), Gaitan (2013) y Zapatero (2011), los cuales, aseguran en sus diferentes
investigaciones que, el picking es una actividad muy costosa con respecto a otras actividades
que se realiza en un almacén. Del mismo modo, Ballou (2004), menciona que, el servicio
logistico al cliente es el resultado final de ejecutar todas las actividades en la logistica. Estas
diferencias ocurren, porque los proyectos de investigacion estan basados en los problemas
que se presentan en el contexto o realidad de estudio, de tal manera que, muchas veces el

producto, sector y plan de trabajo es distinto al de otras empresas.

La formacion académica y metodologia que se emplea, también ocasiona que los
resultados varien, puesto que la forma en cdmo se explora, describe y explica las variables
tienen mucho que ver con el desarrollo de las investigaciones. Sin embargo, también hay
semejanzas en algunos aspectos, uno de ellos es, como se realiza la recoleccion de datos, ya
que hay muchas empresas del sector logistico que utilizan y manejan sistemas ERP para el
procesamiento de datos. En donde los formatos en algunos aspectos pueden tener los mismos

items de medicion.

Uno de los aportes nuevos al conocimiento que han traido los resultados obtenidos en
esta investigacion es que, la aplicacién de las cuatro fases del picking de Mauleon (2013),
es muy conveniente para medir la preparacion de pedidos en un almacén, puesto que te da
con certeza la cantidad de tiempo que se emplea en atender los requerimientos del cliente. Y
esta se ve reflejada en las pruebas de hipotesis, al cual, se sometieron los datos recolectados.
De la misma manera, Bowersox, Closs y Cooper (2007), identificaron las dimensiones
fundamentales del servicio basico al cliente, las cuales, permiten obtener una mejor vision
de la variable, puesto que, considera varios criterios de evaluacion. Asimismo, otro aporte
importante, es la influencia del picking en el servicio al cliente. Esto debido a que, mientras
mas tiempo se utiliza en la actividad, el servicio al cliente siempre va disminuir una cantidad

constante, puesto que, en las empresas de distribucion e importacion el tiempo en que se
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desarrollen las actividades es de mayor prioridad. Por ende, es bueno respaldar la teoria que
fue tomada en cuenta en esta investigacion, en donde estos autores mencionan que, un buen
servicio logistico al cliente tiene como objetivo principal asegurar que la organizacion sea
capaz de proporcionar los siete derechos a su cliente, los cuales son: la informacion correcta,
la cantidad correcta del producto correcto, en el momento y el lugar correcto, en la condicién

y precio correcto.

Asimismo, se han podido contrastar las hipotesis porque, han sido sometidos a
diferentes pruebas estadisticas, tales como: La prueba Z, puesto que, debido a la cantidad de
muestra planteada (152 dias), este test era el mas apropiado para probar las primeras dos
hipotesis formuladas. Prueba T, para la correlacion, ya que, se ajusta a la distribucién normal
y la prueba F para el anélisis de varianza, necesario para determinar si la influencia del
picking es significativa en el servicio al cliente. Para ello, fueron realizadas en Excel y SPSS
para la corroboracion de los resultados y se sigui6 todo el procedimiento estadistico de
Marchal, Wathen y Lind (2008), en su libro, “Estadistica aplicada a los negocios y
economia”, y Anderson D., Sweeney D. y Williams T. (2008) en su libro, “Estadistica para
administracion y economia”. Cuya base estadistica fue de gran aporte para la obtencion de

resultados.

Del mismo modo, todas las hipdtesis han sido aceptadas a un nivel de significancia del
0.05, esto debido a que, segln la Tabla 3.1, se ha podido evidenciar que, los Z calculados
son mayores al Z critico 1.645, por ende, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
de investigacion, en la cual, se puede afirmar que, existe diferencia entre el nivel real y
esperado de los indicadores del Picking en la empresa Distribuidora e Importadora Intervega
S.A.C., afio 2019. Asimismo, las hipétesis son significativas porque los Valores P calculados
“0.000”, son menores que, la significancia 0.05, de tal forma que, hay evidencia fuerte de

que la hipotesis nula no sea verdadera.
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Adicional aello, en la Tabla 3.2 se puede evidenciar que, los Z calculados son menores
que, el Z critico “-1.645” en todas las pruebas. Es por ello que, se puede manifestar que, si
existe diferencia entre el nivel real y esperado de los indicadores del Picking, como también,
es significativa debido a que, todos los Valores P obtenidos son menores que, la significancia
establecida “0.05”, con ello se puede decir que, hay evidencia fuerte que las hipotesis nulas

no sean verdaderas, por ende, se aceptan las hipotesis de investigacion.

Para la relacion entre variables, se realiz6 la prueba T, puesto que, se ajusta a la
distribucion normal, cuando se realiza pruebas de correlacion. En esta prueba después de
haber realizado el test, segun la Tabla 3.3, se puede evidenciar que, los T calculados son
menores que los T critico "-1.645" por ende, se encuentran en la regién de rechazo y las Ho
se rechazan con un nivel de significancia de “0.05”. Esto significa que, se aceptan las Ha o
hipotesis de investigacion, en donde se puede afirmar que, si existe relacion negativa entre
las dimensiones del Picking y las dimensiones del Servicio al Cliente. Adicional a ello, se
realiz6 también la prueba de significancia, la cual después de haber realizado el test se puede
evidenciar que, todos los Valores P calculados son "0.000" son menores que la significancia
"0.05", de tal forma que hay evidencia fuerte de que las Ho no sean verdaderas, por ende, se

aceptan las Ha o hipdtesis de investigacion.

Por ultimo, para el caso de la influencia del picking en el servicio al cliente, se sometid
los datos de la muestra a la prueba F, en donde, después de haber realizado el test, segun la
Tabla 3.4., se puede evidenciar que, los F calculados son mayores que los F criticos "1.3035"
por ende, se encuentran en la region de rechazo y las Ho se rechazan con un nivel de
significancia de “0.05”. Esto significa que, se aceptan las Ha o hipotesis de investigacion,
en donde se puede afirmar que, existe incidencia o relacion causal de las dimensiones del
Picking en las dimensiones del Servicio al Cliente. Luego de haber realizado el test, se puede

evidenciar que, todos los Valores P calculados son "0.000" son menores que la significancia
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"0.05", de tal forma que hay evidencia fuerte de que Ho no sea verdadera, esto significa que,
se acepta la Ha o hipotesis de investigacion. Es por ello que, se puede afirmar que, la
influencia de las dimensiones del Picking en las dimensiones del Servicio al Cliente son

significativas.

Finalmente, las nuevas hipotesis que han surgido en mi investigacion son: La
existencia de relacion negativa y significativa entre el Picking y el Servicio al Cliente, como
también la existencia de influencia negativa y significativa del Picking en el Servicio al

Cliente. Y como este proyecto de investigacion mejoraria la rentabilidad de la empresa.

4.2  Conclusiones

1. La diferencia entre el nivel real y esperado de los indicadores del Picking es resaltante,
debido a que, superan al valor esperado entre 7% y 16%. Asimismo, es significativo con
respecto al nivel esperado, puesto que, todas las hipotesis de investigacion fueron aceptadas
por la obtencién de un valor p calculado inferior a un nivel de significancia de 0.05. Esto
sucede porque, la cantidad de personas o recursos operativos que se tiene en el almacén, no
es lo suficiente para la cantidad de pedidos que se realiza diariamente. Por ende, se suele a

generar sobretiempos, a fin de culminar la actividad mas compleja.

2. La diferencia entre el nivel real y esperado de los indicadores del Servicio al cliente es
considerable, debido a que, son inferiores al valor esperado entre 8% y 31%. Asimismo, es
significativo con respecto al nivel esperado, puesto que, todas las hipétesis de investigacion
fueron aceptadas por la obtencion de un valor p calculado inferior a un nivel de significancia
de 0.05. Esto sucede porque no hay una correcta preparacion de pedidos, ya que, el personal

a veces obvia o0 no es capaz de proporcionar los siete derechos a su cliente, por ende, no se
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cumple con la cantidad de pedidos facturados, entregas a tiempo, entregas completas, entre

otros. Por ende, se suele a generar una cantidad de rechazos por parte del cliente.

3.

Si, existe relacion entre el Picking y el Servicio al Cliente, puesto que, todos los
coeficientes de correlacion entre sus dimensiones abarcan entre -0.536 y -0.862.
Asimismo, esta relacion es significativa, ya que, todas las hipdtesis de investigacion
fueron aceptadas por la obtencion de un valor p calculado inferior a un nivel de
significancia de 0.05. Esta relacion sucede, porque hay un tiempo muy prolongado en la
preparacion de pedidos, esto debido a, un inadecuado almacenamiento, ya que, no se
realizd una correcta sectorizacion de productos. Por ende, a medida que el tiempo en

picking aumente, el nivel de servicio al cliente disminuye en una unidad constante.

Si, existe influencia del Picking en el Servicio al Cliente, puesto que, en el anélisis de
regresion se determind que como los coeficientes de regresion son negativos, significa
que, a medida que aumenta el nivel real de los indicadores del picking, disminuye el
nivel real de los indicadores del servicio al cliente. Asimismo, es significativa, ya que,
todas las hipdtesis de investigacion fueron aceptadas por la obtencion de un valor p
calculado inferior a un nivel de significancia de 0.05. Esta incidencia del picking es
debido a que, se esta trabajando con un tipo de picking muy ambiguo, el cual afecta en

tiempo, calidad y exactitud al servicio.

El Picking influye de manera negativa y significativa en el Servicio al Cliente, puesto
que, en el andlisis de regresion, se determind que, hay un grado muy alto de dependencia
por parte de todas las dimensiones del servicio al cliente con las dimensiones del Picking.
Asimismo, es significativa, ya que todas las hipotesis de investigacion fueron aceptadas
por la obtencion de un valor p calculado inferior a un nivel de significancia de 0.05. Esta

influencia sucede debido a, un inadecuado plan de trabajo diario, el cual no permite que
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4.3

se desarrolle completamente y correctamente todas las actividades en el Almacén Central

San Antonio CD de la empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019.

1.

Recomendaciones

Implementar el sistema de picking to light (PDA), porque actualmente se esta
trabajando con un tipo de picking muy ambiguo, que es el picking to list, el cual
genera un aumento del tiempo en preparativos, por el proceso que demora la
impresion. Asimismo, para innovar y mejorar el nivel de servicio al cliente en

tiempo, calidad y exactitud.

Capacitar al personal en una dptima preparacion de pedidos y aplicacion correcta de
los siete derechos del cliente, esto debido porque, en reiterativas ocasiones el
personal no es capaz de proporcionar la informacion correcta, la cantidad correcta
del producto correcto, en el momento y el lugar correctos, en la condicién y precio
correctos, lo cual se ve reflejado en el valor real del nivel de los indicadores del
Servicio al Cliente, que es menor Yy significativo con respecto al valor esperado.
Asimismo, para mejorar el nivel de servicio, de tal manera que logre reducir la

cantidad de rechazos.

Realizar una correcta sectorizacion de productos, esto debido porque, cuando se
realiza el picking, demanda casi el 25% del tiempo, los desplazamientos del personal
y el 37% la extraccion de productos, lo cual se evidencia en el tipo de relacion inversa
que se da entre el picking y el servicio al cliente. Asimismo, para minimizar los
desplazamientos, extraccion y uso excesivo de los equipos montacargas, ya que, con
una buena directriz de los productos de mayor venta, se pueden generar muchos

ahorros.
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4. Contratar personal nuevo, los cuales cumplan con el perfil de operarios o auxiliares
de almacen, esto debido porque a veces hay incumplimiento y retrasos con el
servicio, lo cual se evidencia en el valor real de los indicadores del picking, que es
mayor Yy significativo al valor esperado o planteado por la empresa. Asimismo, para
realizar todas las actividades programadas que a veces por la actividad mas compleja,
no se llegan a desarrollar en el almacén, tales como los inventarios ciclicos,

almacenamientos, coberturas e inspecciones de calidad de los productos.

5. Disefar un adecuado plan de trabajo diario, porque la actividad del Picking demanda
a utilizar mucho el tiempo del personal, debido a su complejidad, por ello, en muchas
ocasiones no se permite avanzar y culminar con otras actividades que son esenciales
en el Almacén San Antonio CD. Asimismo, para aumentar y mejorar el servicio al
cliente en todas sus dimensiones, el cual permitird lograr una optima rentabilidad

para la empresa Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C., afio 2019
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ANEXQOS

ANEXO 1: Tabla Resumen del Servicio al Cliente evaluado en el afio 2018

MES Cuenta de Pedidos Cuenta de Pedidos Valor Indicador  Valor Esperado
entregados perfectos entregados
ENERO 261 297 87.88% 98%
FEBRERO 272 301 90.37% 98%
MARZO 254 291 87.29% 98%
ABRIL 256 290 88.28% 98%
MAYO 247 274 90.15% 98%
JUNIO 242 267 90.64% 98%
JULIO 264 293 90.10% 98%
AGOSTO 252 283 89.05% 98%
SEPTIEMBRE 267 299 89.30% 98%
OCTUBRE 296 316 93.67% 98%
NOVIEMBRE 265 293 90.44% 98%
DICIEMBRE 269 286 94.06% 98%
Total 3145 3490 90.11% 98%

Fuente: Distribuidora e Importadora Intervega S.A.C. (2018).
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ANEXO 2: Diagrama Ishikawa del Servicio al Cliente




ANEXO 3: Ficha de tiempos del personal administrativo para preparativos

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.
Caodigo

> Versién
‘ INTE Rv EGA FICHA DE TIEMPOS DEL PERSONAL [ZE%IhE
ADMINISTRATIVO PARA Fechade
DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA PREPARATIVOS Elaboracién

Fechade
Aprobacion

21/06/2019

Establecer el tiempo que requiere el personal administrativo para procesar un
pedido.

Definiciéon Se define como el cociente entre la capacidad utilizada entre la disponible.
Indicador Tiempos del personal administrativo para preparativos.

Objetivo general

Horas de Trabajo

Valor— utilizadas
Horas de irabajo
disponibles
Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.
Responsable El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Administracion Comercial.

Se debe pedir los formatos de recoleccién de datos (instrumento N° 1) al area de

Fuente de la Informacién o . .
Administracion Comercial.

El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles de cada

Area que recibe el Indicador
mes.

Mide el tiempo que utiliza y demora el personal administrativo para procesar una

Impacto orden de pedido.
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Segun el indicador de tiempos de personal administrativos para preparativos, se

establece que el tiempo que requiere el personal administrativo para procesar 35

ordenes de pedido en el dia 01 de junio del afio 2019, abarco el 17% de las horas
disponibles.

Interpretaciéon




ANEXO 4: Ficha de tiempos del personal para Desplazamientos.

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.
Codigo VCG-02

E Version M06.01
® INTE Rv EGA FICHA DE TIEMPOS DEL PERSONAL [l ldel
Fechade

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA PARA DESPLAZAMIENTOS Elaboracion 21/06/2019

Fechade
Aprobacion

Establecer el tiempo que utiliza el personal operativo para desplazarse entre la zona de
operaciones y las diferentes ubicaciones del material.

Objetivo general

Definiciéon Se define como el cociente entre la capacidad utilizada entre la disponible.
Indicador Tiempos del personal para desplazamientos.

Horas de Trabao
Valar= utlizadas
Horas de wrabajo
disponibles
Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.
Responsable El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Almacen.
Fuente de la Informacién Se debe pedir los formatos de recoleccién de datos (instrumento N° 1) al area de Almacen.

El indicador se presenta a la Direccién Administrativa, dentro de los 5 primeros dias habiles de
cada mes.

Mide el tiempo que utiliza y demora el personal operativo para desplazarse entre la zona de
operaciones y las diferentes ubicaciones del material.

Area que recibe el Indicador

Impacto

Instrumento o Formato de Recoleccién
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Segun el indicador de tiempos de personal para desplazamientos, se establece que el tiempo
que requiere el personal operativo para desplazarse entre la zona de operaciones y las
diferentes ubicaciones del almacen para preparar 35 ordenes de pedido, en el dia 01 de junio
del afio 2019, abarco el 19% de las horas disponibles.

Interpretacion

Corsino Garro Michael Vincent Pag. 89



ANEXO 5: Ficha de tiempos del personal para Extraccion.

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.
Cédigo VCG-03

Version MO06.01
E A FICHA DE TIEMPOS DEL Pagina ldel

0 DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA D e [ 2110612019

Fechade
Aprobacion

Establecer el tiempo que utiliza el personal operativo para extraer, recoger, recontar y
devolver el excedente en la ubicacién de origen del material.

Objetivo general

Definicion Se define como el cociente entre la capacidad utilizada entre la disponible.

Indicador Tiempos del personal para extraccion.

Horas de Trabajo

Valar= utilizadas
Horas de iratajo
dizponibles
Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.
Responsable El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Almacen.

Se debe pedir los formatos de recoleccién de datos (instrumento N° 1) al area de
Almacen.

El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles de cada
mes.

Mide el tiempo que utiliza y demora el personal operativo para extraer y recoger los
productos correspondiente a una orden de pedido.

Fuente de la Informacién

Area que recibe el Indicador

Impacto
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Segun el indicador de tiempos del personal para extraccion, se establece que el
Interpretaciéon tiempo que requiere el personal operativo para extraer y recoger 35 ordenes de
pedido, en el dia 01 de junio del afio 2019, abarco el 52% de las horas disponibles.
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ANEXO 6: Ficha de tiempos del personal para Revision.

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.
Cédigo VCG-04

’ Versién M06.01
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PARA REVISION ecnade 21/06/2019

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA Elaboracion

Fechade
Aprobacién

Clbjsiike eameie! pedidos previamente fraccionados.

Establecer el tiempo que utiliza el personal operativo para chequear, revisar e inventariar los

Definicién Se define como el cociente entre la capacidad utilizada entre la disponible.

Indicador Tiempos del personal para revision.

Horas nventzno real

pedidos
Valor=

Horas programadas

irventano
Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.
Responsable El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Aimacen.
Fuente de la Informacion Se debe pedir los formatos de recoleccién de datos (instrumento N° 1) al &rea de Aimacen.
Area que recibe el Indicador El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles de cada mes.

Mide el tiempo que utiliza y demora el personal operativo para chequear o inventariar los
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Interpretacion requiere el personal operativo para chequear, revisar e inventariar 35 ordenes de pedido
dia 01 de junio del afio 2019, abarco el 52% de las horas disponibles.

Segun el indicador de tiempos del personal para revision, se establece que el tiempo que

,enel
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ANEXO 7: Ficha de disponibilidad de inventario
DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.

AINTERVEGA |

Versién M06.01
DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA

Pagina ldel
Fechade

Elaboracion

Fechade

Aprobacion

FICHA DE DISPONIBILIDAD DE

INVENTARIO 21/06/2019

Objetivo general Establecer la disponibilidad de los productos que se tiene en el almacen.

Se define como el control de stock que tiene como fin asegurar que el producto esté disponible en el

Definicién )
momento y en las cantidades deseadas.

Indicador Disponibilidad de inventarios.

calculo Valoe= Porcentaje de faka
de inventang
Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.
Responsable El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Aimacen.
Fuente de la Informacion Se debe pedir los formatos de recoleccion de datos (instrumento N° 5) al area de Aimacen.
Area que recibe el Indicador El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles de cada mes.

Mide el agotamiento de las existencias (stock out), ocurre cuando una empresa no tiene productos

Impacto disponibles.
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ANEXO 8: Ficha de tasa de abastecimiento

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.

Cddigo

0 A INTE Rv EGA FICHA DE TASA DE \';ZE’S':;”

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA ABASTECIMIENTO o ce

Elaboracién

21/06/2019

Fecha de Aprobacién

Objetivo general Establecer la tasa de abastecimiento de pedidos facturados en el almacen.
La tasa de abastecimiento mide la magnitud de los pedidos abastecidos entre el total de
pedidos generados en una empresa durante un tiempo. Para considerar de manera
Definiciéon eficaz la tasa de abastecimiento, el procedimiento normal es evaluar el desempefio
sobre el tiempo para incluir multiples pedidos de clientes y poder proveer nuevos
recursos.

Indicador Tasa de abastecimiento.

CANTIDAL DIE PELIEMIS ABASTECILNIS
Céalculo VALOR=
TOTAL DL FLDIDOS

Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.

Responsable El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Almacen.

Se debe pedir los formatos de recoleccién de datos (instrumento N° 6) al area de
Almacen.

Fuente de la Informacion

El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles de cada

Area que recibe el Indicador
mes.

Impacto Determina el desempefio del personal en abastecimiento que se da durante un tiempo.
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ANEXO 9: Ficha de entregas completas

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.
Cédigo
Version

8)INTERY EGA
FICHA DE ENTREGAS COMPLETAS |[[F=lERC[C

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA Elaboracion

Fechade
Aprobaciéon

21/06/2019

.. Controlar la cantidad de pedidos que son entregados completos a los
Objetivo general "
clientes.
Definicion Consiste en conocer el nivel de efectividad de los despachos de mercancias
a los clientes en cuanto a los pedidos enviados en un periodo determinado.

Entregas Completas

Indicador

Mro de padidos
entiegados complelos
Walors

Total de pedidas

Este indicador se calcula cada mes.
El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Aimacen y

Responsable L .
p Distribucion.

. Se debe pedir los formatos de recoleccién de datos (instrumento N° 7) al area
Fuente de la Informaciéon

de Almacen.
El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles
Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos solicitados al centro
Impacto o . X .

de distribucion y conocer el nivel de agotados que maneja la bodega.

Periodicidad

Area que recibe el Indicador

INTERY EGA

DR TRIBUCIORA { POR ADCRA

ne m—-—r e -
i | wsmnn s snnme | SEIMY - VAT [Sen [ [VRR [ s [ s i | i
s | | & [5R
SrEe=s
N
.4.'& AT
- e
- - T X
Instrumento o Formato de Recoleccién = = = T = — 7
LA

de Datos

HzeRteE

Er T B Ty
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ANEXO 10: Ficha de tiempo de transportacion

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.

Cddigo VCG-08

@A INTE RV EGA FICHA DE TIEMPO DE Ez‘éziaz T%ioll
DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA ;i

TRANSPORTACION 21/06/2019

Elaboracién
Fechade
Aprobacion

Establecer el tiempo transcurrido desde que un cliente realiza una orden de pedido hasta que el
pedido le es entregado.

Objetivo general

Este indicador mide el tiempo de transportacion transcurrido desde que un cliente establece la

Definicion . :
necesidad de hacer un pedido hasta que el producto le es entregado.

Indicador Tiempo de transportacion

Canvidac o= pecides ertregados
*n (s nors sesablecuds

Célculo VALOfl=
Cantidac totsl de padidos

Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.
Responsable El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Distribucion.

Fuente de la Informacion Se debe pedir los formatos de recoleccion de datos (instrumento N° 8) al area de Aimacen.

Area que recibe el Indicador El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles de cada mes.

Impacto Sirve para medir el impacto que generan los tiempos requeridos para la transportacion de pedidos.

®Jl RRJDOAN { WPORTASOEA
¥ v owes e s | cooes s o by o o macere | oweasmse | cw——
R P e
; Bies T T
ol SR e
T T YuST
3 v T o L
Instrumento o Formato de Recoleccion de [t X8 —t — =
TR NG
Datos A
=t o —
pg— = o e e e
7 i S Y T ]
= :
s 1
1
i 4
—swwr —aTemr —
(e — -
> T
s v e o . o < S 10 45~
. e— ——
—
[easheinahyunetmyatse
e e v o
e Gotoamn b s— e
- a—

= ==
1
ig 8 00%
S6.00%
1080 94&
2
e a8
£3.00%
80 85 00N
60 3100%
a a5 S ) 9
& \&@ &"P\ @»‘p &TP\
& > o 3 »
LI NORAS TOTALLS === Valo7 Indficador
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ANEXO 11: Ficha de entregas a tiempo

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.

cédigo VCG-09

; ~ Versiéon M06.01
@ INTERV EGA FICHA DE ENTREGAS A TIEMPO EZELr;ade nde
D|STR|BU|DORA E |MPORTADORA Elaboracién 21/06/2019

Fechade
Aprobacién

Objetivo general Controlar la cantidad de pedidos que son entregados a tiempo a los clientes.

Este indicador mide el nivel de cumplimiento de la empresa para realizar la entrega de

Definicion ) . . R
efinicio los pedidos en la fecha o periodo de tiempo pactado con el cliente.

Indicador Entregas a tiempo.

Pedidoz enlregados a

tiempo
valors
Tatal padidas
entregados
Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.
Responsable El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Almacen y Distribucion.

Se debe pedir los formatos de recoleccién de datos (instrumento N° 9) al area de
Almacen.

Area que recibe el Indicador El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles de cada

Costos para el cliente de los pedidos no recibidos, entre los cuales se encuentran: El

Impacto coste de mantenimiento de excesivo stock de seguridad, nivel de servicio al cliente

final y perdidas.

Fuente de la Informacion

&) INTERV EGA

T Qo =

Instrumento o Formato de Recoleccion
de Datos

om 088" 0,81 0,84
= o 0,83 !
g oso {280 0,76 0,78 9,80 o 0,83
0,70 .
2 om0 0,59
Zz 050
s 040
030
Z o022
= o010
2 A .
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
MES
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ANEXO 12: Ficha de capacidad de atencion de pedidos especiales

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.

@. !IgRIUEOBAXP(ETEOﬁ

Coédigo
Versiéon
FICHA DE CAPACIDAD DE Pagina
ATENCION DE PEDIDOS Fechade 21/06/2019

ESPECIALES Elaboraciéon
Fechade

Aprobacion

.. Controlar el ingreso de nuevas 6rdenes de pedidos emitidas que no hayan sido
Objetivo general . N .
consideradas en el consolidado de pedidos — venta normal.

Este indicador mide la capacidad de una empresa para atender las situaciones

Definicion especiales y las solicitudes singulares o inesperadas del cliente. En donde la
capacidad logistica de una empresa se relaciona directamente con su capacidad

para atender tales circunstancias inesperadas.

Capacidad de atencion de pedidos especiales.

Indicador
Capacidad de pedidos realizados

YALOR=
Capacidad maxima de pedidos

atendidos

Este indicador se calcula cada mes.
El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Administracion Comercial.
Se debe pedir los formatos de recoleccion de datos (instrumento N° 10) al area de

Fuente de la Informacién o . .
Administracion Comercial.
El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles de

Periodicidad
Responsable

Area que recibe el Indicador
Costo adicional para la empresa por los nuevos ingresos de ordenes de pedidos

Impacto . .
P requeridas por el cliente.

) INTERV EGA romie emeraso oo P

D TRAOONA | WPORTADORA

INIIE

Instrumento o Formato de Recoleccién
de Datos

|

CAPACIDAD DE ATENCION DE PEDIDOS
ESPECIALES
1100 110.00%
1080 105.00%
1060 100.00%
i a5.00%
1000 ~ 90.00%
980 I—‘ | ] 85.00%
960 20.00%
P S
o o » o »
I HORAS TOTALES  ss===Valor Indicador
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ANEXO 13: Ficha de cumplimiento de pedidos

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.

OINTERY EGA

Cddigo
Versiéon
Pagina
Fechade
Elaboracion
Fechade
Aprobacion

FICHA DE CUMPLIMIENTO DE
PEDIDOS

21/06/2019

Controlar la eficacia de las nuevas 6rdenes de pedidos efectuados por el
Objetivo general almacen que no hayan sido consideradas en el consolidado de pedidos —
venta normal.

Consiste en conocer el nivel de efectividad de los despachos de mercancias
Definicion a los clientes en cuanto a los nuevos pedidos enviados en un periodo
determinado.

Indicador Nivel de Cumplimiento de pedidos

Humiers de despachos cumplidas o tiempo

Walor:
Mro. Total de despachos requeridos
Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.
Responsable El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Aimacen o

Se debe pedir los formatos de recoleccion de datos (instrumento N° 11) al

Fuente de la Informacion -
area de Almacen.

Area que recibe el Indicador El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles

Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los nuevos pedidos solicitados
Impacto al centro de distribucion y conocer el nivel de agotados que maneja la

FANLR B I ML IR DS A AL o

Instrumento o Formato de Recoleccién
de Datos

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE DESPACHOS

1100 110.00%
1080 105.00%
:g‘ﬁg 100.00%
1020 £3.00%
1000 . 90.00%
980 | ] 5 00%
960 80.00%

Y

o o
AU T
<N ) R

o

I HORAS TOTALES

Valor Indicador
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ANEXO 14: Ficha de documentacion sin problemas

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.

_ Codigo VCG-12
Versién MO06.01

‘ INTE Rv EGA FICHA DE DOCUMENTACION E:g;”aade ldel
DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA SIN PROBLEMAS Elaboracion 2110672019

Fechade
Aprobacién

Controlar la exactitud de la informacién contenida en las facturas generadas segun los
requerimientos de los clientes.

Objetivo general

Consiste en conocer el numero y porcentaje de facturas con error por cliente y agregacion de
los mismos.
Indicador Documentacion sin problemas

Definicion

Facluras gencradas sin

\ s00res
valor=

lctal de facturas

Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.

Responsable El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Adminstracion Comecial.

Fuente de la Informacién Se debe pedir los formatos de recoleccion de datos (instrumento N° 12) al area de Almacen.
Area que recibe el Indicador El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles de cada mes.

Reproceso de informacion, imagen de mal servicio al cliente, disminucion de la calidad de

Impacto . -
inventario.

4) INTERY EGA

EATRATCRS § ARONTASOR.

=
weo| 22 | s eme - o | | s | wtane e ——
ol ey
e et s - o Co—
T - e —
e — i
Toer - S SESTEe|
I TEITTT T T
R LR LA S Rt et
e
s ]
Instrumento o Formato de Recoleccion de x o Trvve s —
Datos P s
v —
DOCUMENTACION SIN PROBLEMAS
12 150.00%
1 105 00%
08 100 0%
06 S5.00%
04 50.00%
02 5.00%
o 2000%
10/06/2019 11/06/2019 12/06/2013 13/08/2015 14/06/2019
— O I RO
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ANEXO 15: Ficha de entregas perfectas

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA S.A.C.

&) INTERV EGA

Version MO06.01
DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA

Pagina lde1
Fecha dg . 21/06/2019
Elaboracién
Fechade
Aprobacién

FICHA DE ENTREGAS
PERFECTAS

Objetivo general Controlar la cantidad de pedidos que se entregan sin problemas a los clientes.

Cantidad de 6rdenes que se atienden perfectamente por una empresay se considera
que una orden es atendida forma perfecta cuando se cumple con las siguientes
caracteristicas:

« La entrega es completa, todos los articulos se entregan en las cantidades solicitadas.
- La fecha de la entrega es la estipulada por el cliente.

» La documentacién que acompana la entrega es completa y exacta.

» Los articulos se encuentran en perfectas condiciones fisicas.

* La presentacion y equipo de transporte utilizado es el adecuado en la entrega al
cliente.

Definici

Indicador Entregas perfectas.

Podicos sniregados padecios

Célculo Unice=
Tatsl dn pedidon aatregacox

Periodicidad Este indicador se calcula cada mes.
El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de Almacen.

Se debe pedir los formatos de recolecciéon de datos (instrumento N° 13) al area de
Almacen.
El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros dias habiles de cada

Responsable

Fuente de la Informacién

Area que recibe el Indicador

I Sirve para medir el cumplimiento, efectividad y exactitud en cantidades y tiempo de los
mpacto .
pedidos despachados por la empresa.

FOMMADD OE EMTRECRS

Instrumento o Formato de Recoleccién de
Datos

ENTREGA PERFECTAMENTE
RECIBIDAS

VALOR INDICADOR
o]
g

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAY O
MES
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) INTERY EGA

DISTRIUIDORAE IPORTADORA

ANEXO 16: Formato de horas utilizadas

FORMATO DE HORAS UTILIZADAS

HORAS DE TRABAJO

HORAS DE TRABAJO UTILIZADAS

HORAS DE TRABAJO

CANTIDAD DE ORDENES

Cddigo: VCG-01-2
Version: D06.01

IME
M DESCRPCONDELAACTMDAD | FECHA DISPONBLE HORADE INICIO HORA FINAL UTILIZADATOTAL DE PEDIDO OBSERVACIONES
1| TRASLADO DE O. P. ADESPACHO | 1/06/2019 16 10:15:00 11:48:00 0133 3
2| TRASLADO DE 0. P. ADESPACHO | 3/06/2019 16 09:30:00 11,0700 0137 2
3] TRASLADO DE 0. P. ADESPACHO | 4/06/2019 16 09:45:.00 11:23.00 01:38 2%
4{ TRASLADO DE 0. P. ADESPACHO | 5/06/2019 16 09:52:00 11:12:00 02:20 21
5| TRASLADO DE 0. P. ADESPACHO | 6/06/2019 16 10.02:00 112700 0125 29
6] TRASLADO DE 0. P. ADESPACHO | 7/06/2019 16 09:48.00 11:23.00 0135 3
7| TRASLADO DE O. P. ADESPACHO | 8/06/2019 16 10:15:00 11:38:00 0123 3L
8] TRASLADQ DE 0. P. ADESPACHO | 10/06/2019 16 09:36:00 11:32:00 0156 kS|
9| TRASLADO DE 0. P. ADESPACHO | 11/06/2019 16 10:27:00 11:29:00 0102 3R
10| TRASLADO DE O. P. ADESPACHO | 12/06/2019 16 10:01:00 11:32:00 0131 3L
11| TRASLADO DE O. P. ADESPACHO | 1306/2019 16 10:29.00 115100 0122 29
12| TRASLADO DE O. P. ADESPACHO | 14/06/2019 16 10:37.00 12:04.00 0127 27
13| TRASLADO DE O. P. ADESPACHO | 15/06/2019 16 09:28:00 11:18:00 0150 33
14| TRASLADO DE 0. P. ADESPACHO | 17/06/2019 16 10:34.00 11:56:00 0122 ki
15| TRASLADO DE 0. P. ADESPACHO | 18/06/2019 16 10:18.00 11:39:.00 0121 34
16| TRASLADO DE O. P. ADESPACHO | 19/06/2019 16 10:23:00 11:47:00 0124 34
17| TRASLADO DE O. P. ADESPACHO | 20/06/2019 16 09:59:.00 113100 03 2
18
19
2
2
2|
2
24
%
2
21
28
A
30
Auxiliar de Amacen Jefe de Amacen Digitador
INSTRUCCIONES DE LLENADO

(Son las instrucciones para llenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas précticas)

Los registros deben ser legibles, facimente identficables yrecuperables. La informacion registrada debe ser con tinta indeleble

Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse una linea horizontal u oblicua dentro del recuadro.

En caso de usar hojas recicladas para registros, deber tacharse el reverso de la hoja.

El control de cambios se realiza de la siguiente manera:

-Tachar con una diagonal sobre el dato.

-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.

-Colocar sus iniciales (del nombre yapellido) al costado del dato correcto y la fecha.

Nota: No uflizar corrector liquido ni borrador
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ANEXO 17: Formato de inventario

Cédigo: VCG-01-5

FORMATO DE INVENTARIO Versién: DOG01L

INTERY EGA

DITRIBUIDORA  MPORTADORA

ITEM  |Codigo |Descripcion Tipo de Producto UNIUN |Valor Unit. [ Valor Inv. Total Valor Diferencia
Disp. Cant.Fisica | Cant. Fisica Observacion
1[030117  [PREMUMBLUE 7800 PLUS SAE 15WAO CI-4P (BL) *ENERO (ACEITE PARANOTORES ADIESEL) [67.000  [BDIBD (S 20339 Sl 13627.12 0K
2(030134  |PREMUMBLUE 7800 PLUS SAE 15W-40 CI4 P (LT) [ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) 7004 |CJBOT| SI. 13022 | S 102095 0004 |5l 4641 FALTANTE
3030118 |PREMUMBLUE 7800 SAE 15W40 CI-4 (GL) ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (35002 |CJIGL | SI. 12490 (Sl 445469 6 S 74939 SOBRANTE
4{030129 |PREMIUMBLUE 7800 SAE 15W40 CI-4 PLUS (TQ)  |ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) [L000  |TQMQ | SI. L7770 (Sl 1677.70 0K
5030128 |PREMUMBLUE 8600 SAE 15W40 CK-4 GL ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (50000  |CJIGL | SI. 12268 (Sl 613405 0K
6[030119 |PREMIUM BLUE GEO 15W40 *BLI2.5GL ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (2000 [BDBD |SI. 6766 (S, 13532 0K
7(030120 |PREMIUMBLUE GEO M-74 SAE 15W-40 (BL) ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (366000 [BDBD | SI. 14597 [ Sl 5342655 0K
§[030121 |PREMIUM BLUE GEO MA-74 SAE 15W40*TQ ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (61000 |TQMQ | SI. 1,685.32 | SI. 10280464 0K
0030122 |PREMUMBLUE SAE 15W40 C14*TQ55GL ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (3000 |TQTQ | SI. 122231 | Sl 366694 0K
10[030126 [PREMIUMBLUE SAE 15W40 CJ-4 BLISGL. ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (8000 [BDBD |SI. 31094 (Sl 248753 0K
11{030104  |VALVODIESEL E700 SAE 15WAO C14PLUS (BL)  [ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) 383000 |BD/BD | SI. 137.14 Sl 7995205 0K
12[030101 [VALVODIESEL SAE 15WA0 CH-4 (BL) EXP ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (71000 [BDBD | SI. 12651 (Sl 898256 0K
13030124 |VALVODIESEL SAE 15W40 CH-4 (GL) EXP ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (44000  |CJIGL |SI. 9618 (Sl 423176 1 Sl 96.18 |  SOBRANTE
14{030102 " [VALVODIESEL SAE 15W40 CH-4 (LT) EXP ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (32002 |CJBOT| Sl 10876 (Sl 349853 0008 |SL 7251 FALTANTE
15030130 |VALVODIESEL SAE 15W40 CH-4(BL 2.5) ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (12000  [BDBD | S  7179(Sl. 86154 0K
16[030105 |VALVODIESEL SAE 15W40 CI-4 Plus (GL) ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (95002 |CJIGL | SI. 10565 (Sl 10,10739 0K
17[030103 |VALVODIESEL SAE 15WA40 C1-4 Plus (LT) ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (37006  |CJBOT| Sl 11209 (Sl 420354 1004 |S. 14946 | SOBRANTE
18030108 |VALVODIESEL SAE 25W50 CFISF (GL) ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (28000  |CJIGL | SI. 8467 (Sl 237086 0001 |Sh 2822 SOBRANTE
19[030107 |VALVODIESEL SAE 25W50 CF-4 (BL) ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (236000 [BDIBD | SI. 13997 [ Sl 3303209 0K
20[030132 {VALVODIESEL SAE 25W50 CF-4 (BL2.5) ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) [6.000 BDBD [S. 6655|S. 39930 0K
21(030109 VALVODIESEL SAE 25W50 CF-4 (TQ) ENERO (ACEITE PARAMOTORES ADIESEL) (21000 [TQMQ | SI. 134625 | SI. 2827130 0K
Auxiliar de Amacen Jefe de Amacen Digitador
INSTRUCCIONES DELLENADO
(Sonlas instrucciones para llenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas practcas)
Los registros deben ser legibles, facimente identificables yrecuperables. La informacion registrada debe ser con tinta indeleble
Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse unalinea horizontal u oblicua dentro el recuadro.
En caso de usar hojas recicladas para registros, deberd tacharse el reverso de la hoja.
El control de cambios se realiza de la siguiente manera:
-Tachar con una diagonal sobre el dato.
-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.
-Colocar sus iniciales (del nombre yapellido) al costado del dato correcto yla fecha.
Nota: No utiizar corrector liquido ni borrador
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ANEXO 18: Formato de abastecimiento por vehiculo

Codigo: VCG-01-6
INTE R\ EGA FORMATO DE ABASTECIMIENTO POR VEHICULO Versién: DOB.OL

DISTRIBUIDORA € IMPORTADORA

FECHA 10/06/2019 hasta 10/06/2019
REPARTO 001-0000855 TOTAL PESO 813.36
CHOFER VARGAS MONTOYA, LUIS ALBERTO TOTAL ITEM 12
CONF. CONF.
ITE CODIGO DESCRIPCION UNIDAD UNIDAD UNIDAD UNIDAD PESO OBSERVACION
M REF. BASE
REF. BASE
1 040103 MAXPOWER SAE 25W60 SL CJ*12 LT 2CJ 21.60
2 040104 MAXPOWER SAE 25W60 SL CJ*3GL 2CJ 21.60
3 040109 RACING SAE 20W50 SN (GLP) CJ*3GL 6CJ 1GL 67.60
4 040116 RACING SAE 20W50 SL (TQ) 270 400.00
5 050101 GAS POWER SAE 20W50 (LT) CJ*12 3CJ 3BOT 35.10
6 050102 GAS POWER SAE 20W50 (LT) CJ*3GL 5C) 1GL 57.60
7 060101 BLEND POWER SAE 10W30 SNCJ*12 LT 2CJ 3BOT 24.30
8 060102 BLEND POWER SAE 10W30 CN CJ* 3GL 9CJ 97.20
9 070140 EZ PREMUMPROTECTION SYN 10W303/5QT| 1CJ 1GL 16.36
10 770125 VALVOLINE GORRO PROMOCIONAL 15 UN 0.00
11 160101 VALVOLINE WARM CLIMATE AFC 33% 6/1 GA 2CJ 2GL 50.40
12 160205 ZEREX ASIAN VEHICLE RED AFC 50/50 6/1GA | 1CJ 21.60
13
14]
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
Auxiliar de Aimacen Jefe de Amacen Auxiliar de Reparto
INSTRUCCIONES DE LLENADO
(Son las instrucciones para llenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas précticas)
Los registros deben ser legibles, facilmente identificables y recuperables. La informacion registrada debe ser con tinta indeleble
Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse una linea horizontal u oblicua dentro del recuadro.
En caso de usar hojas recicladas para registros, debera tacharse el reverso de la hoja.
El control de cambios se realiza de la siguiente manera:
-Tachar con una diagonal sobre el dato.
-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.
-Colocar sus iniciales (del nombre yapellido) al costado del dato correcto yla fecha.
Nota: No utilizar corrector liquido ni borrador
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ANEXO 19: Formato de entregas completas de ordenes de pedido

Cédigo: VCG-01-7
Version: D06.01

FORMATO DE ENTREGAS COMPLETAS DE ORDENES DE PEDIDO

DISTRIBUIDORA € IMPORTADORA
TOTAL VENTA
FECHA 10/06/2019 hasta 10/06/2019 CONTADO Sl. 15,270.29
TOTAL VENTA
DESPACHO 001-0000855 CREDITO Sl. 13,906.70
TOTAL ORDEN
CHOFER VARGAS MONTOYA, LUIS ALBERTO DE PEDIDO 23
CANT. CANT.
DE DE
CONF. CONF.
ITEM|N° ORDEN DE PEDIDO CODICO CLIENTE UNIDAD UNIDAD UNIDAD UNIDAD| IMPORTE [FORMADEPAGO| OBSERVACION
CLIENTE REF. REF BASE BASE
POR O. " | PORO.
P. P.
1 BE01-00000143 82317 CCORAHUA CIPA, LUIS 5C) 16L S/._484.80 |Contado
2 BE01-00000282 9039686 CASTRO VADILLO, JUAN JOAO 8CJ SI._864.00 |Credito
3 BE01-00000297 44747320 JAIMES DAVILA, YONEL BENJAMIN 6CJ 1GL S/, 705.00 |Credito
4 BE01-00000298 82461 ALBORNOZ GRANADOS FILOMENO 5CJ SI.690.00 |Contado
5 BE01-00000312 83304 HUAMAN CASTILLA, RONY 270 11 BOT SI.3,930.48 |Contado
6 BE01-00000313 329969 RAMIREZ MALLQUI FLAVIANAREY N 10CJ 16L S/._1,203.74 |Contado
7 BE01-00000321 329044 WMAUTOMOTRIZE.LR.L. 20CJ 11BOT S/. 2,435.40 |Credito
8 BE01-00000325 104724426 [SALVATIERRA PEDROZA, MONICA | 9CJ SI. 367.20 |Contado
9 BE01-00000333 82496 M& R MOTORS S.R.L 270 2GL SI. 3,732.36 |Contado
10 BE01-00000343 329017 SOTO GARCIA, MANUEL 15 UN SI. 607.83 |Contado
11 BE01-00000348 328862 FLORES PALOMINO, FILIMON VICE 2C) 2GL SI. 675.00 |Credito
12 BE01-00000355 205481003  [RADIADORES Y LUBRICENTRO WILF | 3TQ S/._4,700.00 |Credito
13 BE01-00000397 83718 ALMAZAN LLAMOZA, JULMER 4CJ SI. 587.88 |Contado
14 BE01-00000400 327921 LIVIARODRIGUEZ JUVENCIO 1TQ S/.1,035.00 |Contado
15 BE01-00000404 205522102 |HD E.IR.L. 17Q SI. 1,194.48 |Credito
16 BE01-00000413 83770 MORE PERICHE, MARGARITA ALEJA 5BD S/.1,080.00 |Credito
17 BE01-00000441 328369 J.J.T.AUTOMOTRIZS.AC. 1BD SI._246.00 |Contado
18 BE01-00000444 82450 LOPEZ LUIS, CHRYSTIAN 1BD S/.__240.00 |Contado
19 BE01-00000445 107422489 [SANCHEZ AYASTA, ARIANA DANAE 12CJ 26L SI.1,440.00 |Contado
20 BE01-00000448 100843657 |VIDAL CORDOVA, RAQUEL 6CJ 1GL SI. 710.70 |Credito
21 BE01-00000466 44747320 JAIMES DAVILA, YONEL BENJAMIN 6CJ 1GL SI. 705.00 |Contado
22 BE01-00000475 83503 GARAY ZORRILLA, NILTON WILFRE 8CJ SI. 504.72 |Credito
23 BE01-00000478 104863975 |GUZMAN GUTIERREZ, EDWINJESUS | 15CJ S/. 1,037.40 |Credito
24
25,
26
27
28
29
30
Auxiliar de Reparto 0 Amacen Jefe de AImacen o Distribucion Auxiliar de Reparto
INSTRUCCIONES DE LLENADO
(Son las instrucciones para llenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas practicas)
Los registros deben ser legibles, facil i yrecup Lail i0 i debe ser con tinta indeleble
Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse una linea horizontal u oblicua dentro del recuadro.
En caso de usar hojas recicladas para registros, deberé tacharse el reverso de la hoja.
El control de cambios se realiza de la siguiente manera:
-Tachar con una diagonal sobre el dato.
-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.
-Colocar sus iniciales (del nombre yapellido) al costado del dato correcto yla fecha.
Nota: No utilizar corrector liquido ni borrador
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ANEXO 20: Formato de despacho a clientes

[ i
& |NTER\ EGA FORMATO DE DESPACHO A CLIENTES

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA
FECHA 10/06/2019 hasta 1010612019
DESPACHO 001-0000855 TOTAL ORDEN
CHOFER VARGAS MONTOYA, LUIS ALBERTO DE PEDIDO
HORA
iy HORADE
’ HORA DE EMISION DE ESTABLECIDADE |  HORADE
“F;l N° ORDEN DE PEDIDO [CODIGO CLIENTE CLIENTE ORDEN DE PEDIDO OREr;LRDEEGSE%EIDO ENTREGADE RETRASO OBSERVACION
ORDEN DE PEDIDO

1| BE0L00000143 [82317 CCORAHUACIPA, LUIS

2| BE01-00000282  [9039686 CASTRO VADILLO, JUMN JOAO

3| BEOL0000097  [44747320 JAVES DAVILA, YONEL BENJAMN

4| BEOL00000298 [82461 [ALBORNOZ GRANADOS FILOMENO

5| BEOL00000312 [83304 HUAMAN CASTILLA, RONY

6] BE0L-00000313  [329969 RAMREZ MALLQUI FLAVIANA REY N

7| BE01-00000321  [329044 WMAUTOMOTRIZEIRL.

8| BEOL0000035  [104724426 SALVATIERRA PEDROZA MONICA |

9| BEOL00000333  [82496 M& R MOTORS SR.L
10 BE01-00000343 329017 SOTO GARCIA MANUEL
11 BE0-00000348  [328862 FLORES PALOMNO, FILMON VICE
17| BEO1-00000355 205481003 RADIADORES Y LUBRICENTRO WILF
13| BEOL-00000397 _[83718 [ALMAZAN LLAVOZA, JULVER
14| BE0L-00000400 327921 LIVARODRIGUEZ JUVENCIO
15| BEOL-00000404 [0552210 HDEIRL.
16]  BE0-00000413  [83770 MORE PERICHE, MARGARITA ALEJA
17]  BE01-00000441 328369 1T AUTOMOTRIZS AC.
18] BEOL-00000444 [82450 LOPEZLUSS, CHRYSTIAN
19 BE0L-0000045 107420489 SANCHEZ AYASTA, ARIANA DANAE
0] BE01-00000448  [100843657 VIDAL CORDOVA, RAQUEL
21 BEOI-00000466  [44747320 JAVES DAVILA, YONEL BENJAMN
2| BE0L-00000475 _ [83503 GARAY ZORRILLA NITON WILFRE
23| BEL-00000478 104863975 (GUZMAN GUTIERREZ, EDWIN JESUS
2
%
%
71
2
%
%)

Auxiliar de Reparto Jefe de Distribucion Digitador

INSTRUCCIONES DE LLENADO

(Son las instrucciones para llenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas practicas)
Los registros deben ser legibles, facimente identi y Lai ion registrada debe ser con tinta indeleble

Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse una linea horizontal u oblicua dentro del recuadro.

En caso de usar hojas recicladas para registros, deberé tacharse el reverso de la hoja.
El control de cambios se realiza de la siguiente manera:

-Tachar con una diagonal sobre el dato.

-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.

-Colocar sus iniciales (del nombre yapellido) al costado del dato correcto y la fecha.
Nota: No utilizar corrector liquido ni borrador
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ANEXO 21: Formato de entregas a tiempo

Cadigo: VCG-01
9
Version: D06.01

FORMATO DE ENTREGAS A TIEMPO

DISTRIBUIDORA € IMPORTADORA

FECHA 10/06/2019 hasta 10/06/2019
DESPACHO  001-0000855

CHOFER VARGAS MONTOYA, LUIS ALBERTO TOTAL ORDENDE PEDIDO

HORADE ENTREGA| HORAESTABLECIDA DE
CLIENTE DE ORDENDE | ENTREGA DE ORDEN DE HORA DE RETRASO OBSERVACION
PEDIDO PEDIDO

ITE|N° ORDEN DE | CODIGO
M PEDIDO | CLIENTE

1) BE01-00000143 82317 CCORAHUACIPA, LUIS

2| BE01-00000282{9039686  [CASTRO VADILLO, JUAN JOAO

3| BE01-00000297 [44747320 |JAMES DAVILA, YONEL BENJAMIN
4{BE01-00000298 82461 ALBORNOZ GRANADOS FILOMENO
5BE01-00000312(83304 HUAMAN CASTILLA, RONY
6
7
8
9

BE01-00000313|329969  |RAMIREZ MALLQUI FLAVIANAREY N
BE01-00000321(329044  [WMAUTOMOTRIZE.IR.L.
BE01-00000325[104724426 [SALVATIERRA PEDROZA, MONICA |
BE01-00000333(82496 M&RMOTORS S.R.L

10| BE01-00000343(329017 | SOTO GARCIA, MANUEL

11| BE01-00000348(328862  |[FLORES PALOMINO, FILIMON VICE
12| BE01-00000355/205481003 |RADIADORES Y LUBRICENTRO WILF
13| BE01-00000397 83718 ALMAZAN LLAMOZA, JULMER
14{BE01-00000400|327921  |LIMA RODRIGUEZ JUVENCIO

15| BE01-00000404 (205522102 [HID E.IR.L.

16| BE01-00000413|83770 MORE PERICHE, MARGARITA ALEJA
17| BE01-00000441(328369  |J.J.TAUTOMOTRIZS.AC.

18| BE01-00000444 (82450 LOPEZLUIS, CHRYSTIAN

19| BE01-00000445 107422489 |[SANCHEZ AYASTA, ARIANA DANAE
20[ BE01-00000448{100843657 [ VIDAL CORDOVA, RAQUEL

21| BE01-00000466[44747320 |JAIMES DAVILA, YONEL BENJAMIN

22| BE01-00000475(83503 GARAY ZORRILLA, NILTON WILFRE

3| BE01-00000478(104863975 | GUZMAN GUTIERREZ, EDWIN JESUS
24
25
26
27
28
29
30

N

Auxiliar de Reparto Jefe de Distribucion Digitador

INSTRUCCIONES DE LLENADO

(Son las instrucciones para llenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas précticas)
Los registros deben ser legibles, facilmente identificables yrecuperables. La informacién registrada debe ser con tinta indeleble
Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse una linea horizontal u oblicua dentro del recuadro.

En caso de usar hojas recicladas para registros, debera tacharse el reverso de la hoja.
El control de cambios se realiza de la siguiente manera:

-Tachar con una diagonal sobre el dato.

-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.

-Colocar sus iniciales (del nombre yapellido) al costado del dato correcto yla fecha.
Nota: No utilizar corrector liquido ni borrador
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ANEXO 22: Formato de ingreso de nuevos pedidos

Cédigo: VCG-01-9

FORMATO DE INGRESO DE NUEVOS PEDIDOS o

DISTRIBUIDORA E MPORTADORA

10/06/2019 hasta 10/06/2019
DESPACHO 001-0000855

CHOFER VARGAS MONTOYA, LUIS ALBERTO TOTAL ORDENDE PEDIDO
N° ORDEN DE CODIGO CANT. DE UNIDAD| CANT. DE UNIDAD
[TEM PEDIDO CLIENTE CLIENTE REF.PORO.P. | BASEPORO.P. IMPORTE FORMADE PAGO OBSERVACION
1| BE01-00000143 (82317 CCORAHUA CIPA, LUIS 5CJ 16L Sl 484.80 |Contado
2| BE01-00000282 [9039686 CASTRO VADILLO, JUAN JOAO 8CJ Sl 864.00 [Credito
3| BE01-00000297 [44747320 JAIMES DAVILA, YONEL BENJAMIN 6CJ 16L Sl 705.00 |Credito
4| BE01-00000298 [82461 ALBORNOZ GRANADOS FILOMENO 5CJ Sl 690.00 |Contado
5 BE01-00000312 (83304 HUAMAN CASTILLA RONY 270Q 11BOT SI.3,930.48 |Contado
6] BE01-00000313 [329969 RAMIREZ MALLQUI FLAVIANAREY N 10C) 16L SI. 1,203.74 [Contado
7| BE01-00000321 [329044 WMAUTOMOTRIZE.IR.L. 20C) 11BOT Sl 2,435.40 (Credito
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22,
2
24
25
26
21
28
29
30
Asistente de Administracion Comercial Jefe de Administracion Comercial Digitador
INSTRUCCIONES DE LLENADO
(Son las instrucciones para llenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas practicas)
Los registros deben ser legibles, facilmente identificables y recuperables. La informacion registrada debe ser con tinta indeleble
Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse una linea horizontal u oblicua dentro del recuadro.
En caso de usar hojas recicladas para registros, deberé tacharse el reverso de la hoja.
El control de cambios se realiza de la siguiente manera:
-Tachar con una diagonal sobre el dato.
-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.
-Colocar sus iniciales (del nombre yapellido) al costado del dato correcto yla fecha.
Nota: No utilizar corrector liquido ni borrador
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ANEXO 23: Formato de nuevos pedidos despachados

FORMATO DE NUEVOS PEDIDOS DESPACHADOS

Cédigo: VCG-01-
1
Version: D06.01

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA
TOTAL VENTA
FECHA 10/06/2019 hasta 10/06/2019 CONTADO Sl. 6,309.02
TOTAL VENTA
DESPACHO 001-0000855 CREDITO Sl. 4,004.40
CHOFER VARGAS MONTOYA, LUIS ALBERTO TOTAL ORDEN DE
PEDIDO
CANT. DE CANT. DE
CODIGO UNIDAD CONF. UNIDAD CONF.
ITEM[ N° ORDEN DE PEDIDO CLIENTE UNIDAD UNIDAD( IMPORTE FORMA DE PAGO OBSERVACION
CLIENTE REF. POR REF. BASE BASE
0.P. PORO.P.
1 BE01-00000143 82317 CCORAHUACIPA, LUIS 5C) 1GL S/ 484.80 |Contado
2 BE01-00000282 9039686 |CASTRO VADILLO, JUAN JOAO 8CJ S/, 864.00 |Credito
3 BE01-00000297 44747320 |JAIMES DAVILA, YONEL BENJAMIN 6CJ 16L S/, 705.00 |Credito
4 BE01-00000298 82461 ALBORNOZ GRANADOS FILOMENO 5C) S/ 690.00 |Contado
5 BE01-00000312 83304 HUAMAN CASTILLA, RONY 27Q 11BOT S/.3,930.48 |Contado
6 BE01-00000313 329969 RAMREZ MALLQUI FLAVIANAREY N 10CJ 1G6L S/. 1,203.74 |Contado
7 BE01-00000321 329044 |WMAUTOMOTRIZE.IR.L. 20C) 11BOT S/, 2,435.40 |Credito
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
Auxiliar de Amacen Jefe de Amacen o Distribucion Auxiliar de Reparto
INSTRUCCIONES DE LLENADO
(Son las instrucciones para llenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas précticas)
Los registros deben ser legibles, facil identifi y Lainf i0 istrada debe ser con tinta indeleble

Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse una linea horizontal u oblicua dentro del recuadro.

En caso de usar hojas recicladas para registros, deberé tacharse el reverso de la hoja.
El control de cambios se realiza de la siguiente manera:

-Tachar con una diagonal sobre el dato.

-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.

-Colocar sus iniciales (del nombre yapellido) al costado del dato correcto yla fecha.
Nota: No utilizar corrector liquido ni borrador
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ANEXO 24: Formato de documentos sin problemas

[ [ |
) I Coigo: VCG-01-12
& |NTER\ EGA FORMATO DE DOCUMENTOS SIN PROBLEMAS ersibn: D061

DITRIBUIDORAE MPORTADORA

FECHA 10/06/2019 hasta 10106/2019
DESPACHO  001-0000855

CHOFER VARGAS MONTOYA, LUIS ALBERTO TOTAL ORDENDEPEDIPO
CANT. DE|CANT. DE
N° ORDEN DE UNIDAD | UNIDAD PROBLEMASEN LA
ITEM PEDIDO CODIGO CLIENTE CLIENTE aer porl BasE IMPORTE FORMA DE PAGO GENERACION OBSERVACION
0.P. [PORO.P.
1|BE01-00000143(82317 CCORAHUACIPA, LUIS 5C) 1GL | S 48480 |Contado S|
2| BEO1-00000282/9039686 CASTRO VADILLO, JUAN JOAD 8C) S/, 864.00 |Credito S|
3|BE01-00000297 |44747320 JAMES DAVILA, YONEL BENJAMN | 6CJ 1GL [S. 70500 |Credito NO RAZON SOCIAL EQUIVOCADA
4/BE01-00000298|82461 ALBORNOZ GRANADOS FILOMENO |  5CJ S/, 690.00 |Contado S|
5/BE01-00000312/83304 HUAMAN CASTILLA, RONY 210 S/, 3,930.48 |Contado S|
6] BE01-00000313)320969 RAMREZ MALLQUIFLAVIANAREYN | 11CJ | 1GL |S/. 120374 |Contado NO DIRRECCION EQUIVOCADA
7|BE01-00000321|329044 WMAUTOMOTRIZE.IR.L. 18CJ) | 11BOT |S/. 243540 |Credito Sl
8|BEQ1-00000325(104724426 SALVATIERRAPEDROZA MONICA 1|  5CJ 16L |S/. 48480 |Contado S|
9| BE01-00000333182496 M&RMOTORS SRL 8CJ SI. 86400 |Credito NO NOES EL PRODUCTO QUE SE REQUIERE
10| BE01-00000343]329017 SOTO GARCIA, MANUEL 6CJ 1GL |S. 70500 |Credito S|
11]BE01-00000348 328862 FLORES PALOMNO, FILMONVICE | 5CJ Sl 690.00 |Contado S|
12| BE01-00000355)205481003 RADIADORES Y LUBRICENTRO WILF  2TQ S1. 393048 |Contado S|
13| BE01-00000397/83718 ALMAZAN LLAMOZA, JULMER 10CJ 1G6L | S/ 120374 |Contado Sl
14|BE01-00000400{327921 LIVIARODRIGUEZ JUVENCIO 20C) | 11BOT | Sl 243540 |Credito S|
15/ BE01-00000404)205522102 HDEIRL 5C) 1GL [S. 48480 Contado S|
16|BE01-00000413/83770 MORE PERICHE, MARGARITAALEJA|  8CJ Sl 864.00 |Credito Sl
17|BE01-00000441 328369 J.J.TAUTOMOTRIZSAC. 6C) 1GL [ 705.00 |Credito NO NOES EL PRODUCTO QUE SE REQUIERE
18] BE01-00000444 82450 LOPEZLUIS, CHRYSTIAN 5C) SI. 690,00 |Contado S|
19| BE01-00000445] 107422489 SANCHEZ AYASTA, ARIANADANAE | 2TQ | 11BOT |S/. 393048 |Contado Sl
20| BE01-00000448{100843657 VIDAL CORDOVA, RAQUEL 10C) | 1GL |8l 130374 |Contado S|
2]
22|
23
24|
5
2
21
28
2
30
Asistente de Administracion Comercial Jefe de Administracion Comercial Digtador
INSTRUCCIONES DE LLENADO
(Sonas instrucciones para lenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas préctcas)
Los registros deben ser legibles, facilmente idenificables yrecuperables. La informacion registrada debe ser con finta indeleble
Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse una linea horizontal u oblicua dentro del recuadro.
En caso de usar hojas recicladas para registros, deberé tacharse el reverso de la hoja.
El control de cambios se realiza de la siguiente manera:
-Tachar con una diagonal sobre el dato.
-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.
-Colocar sus iniciales (del nombre yapellido) al costado del dato correcto yla fecha.
Nota: No uflizar corrector liquido ni borrador
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ANEXO 25: Formato de entregas perfectas

Cadigo: VCG-01-13

FORMATO DE ENTREGAS PERFECTAS el

DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA

FECHA 10/06/2019 hasta 10/06/2019
DESPACHO 001-0000855

CHOFER VARGAS MONTOYA, LUIS ALBERTO TOTAL ORDENDEPEDIDO

CANT. DE|CANT. DE
N° ORDEN DE COoDIGO UNIDAD | UNIDAD FORMADE
ITEM PEDIDO CLIENTE CLIENTE rer por| BasE IMPORTE PAGO RECIBIDO O RECHAZADO | OBSERVACION
0.P. [PORO.P.
1| BE01-00000143 (82317 CCORAHUA CIPA, LUIS 5CJ 1GL |S/. 48480 |Contado
2| BE01-00000282 {9039686 CASTRO VADILLO, JUAN JOAQ 8CJ Sl 864.00 |Credito
3| BE01-00000297 |44747320 JAIMES DAVILA, YONEL BENJAMIN 6CJ 1GL |S/. 705,00 |Credito
4] BE01-00000298 |82461 ALBORNOZ GRANADOS FILOMENO | 5CJ SI. 69000 |Contado
5| BE01-00000312 |83304 HUAVAN CASTILLA, RONY 27Q 11BOT | S/. 3,930.48 [Contado
6] BE01-00000313 [329969 RAMIREZ MALLQUI FLAVIANAREYN | 10CJ 1GL | S/, 1203.74 |Contado
7| BE01-00000321 [329044 WMAUTOMOTRIZE.IR.L. 20C) | 11BOT |S/. 243540 |Credito
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
21
28
29
30
Asistente de Amacen Jefe de Amacen Digitador
INSTRUCCIONES DE LLENADO
(Son las instrucciones para llenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas précticas)
Los registros deben ser legibles, facil identificables yrecuperables. La inf ja debe ser con inta indeleble
Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse una linea horizontal u oblicua dentro del recuadro.
En caso de usar hojas recicladas para registros, deberd tacharse el reverso de la hoja.
El control de cambios se realiza de la siguiente manera:
-Tachar con una diagonal sobre el dato.
-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.
-Colocar sus iniciales (del nombre yapellido) al costado del dato correcto yla fecha.
Nota: No utilizar corrector liquido ni borrador
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ANEXO 26: Validez de juicio de experto DR-1

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES

1.3 Titulo / grados: Licenciado ( ) Ingeniero (4 Magister ( ) Doctor { ) Ph.D.{ )

1.4 Nombre del instrumento:

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la faculiad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con "X en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le solicitamos, segtin sea el caso, la correccion

de los items del instrumento, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con fa finalidad de mejorar fa

Fuente: UPN (2019).
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ANEXO 27: Validez de juicio de experto DR-2

N

UNIVERGIDAD
FPRIVADA DEL NORTE

II. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

NO

Preguntas

Aprecia

SI_| NO

Observaciones

!( 1

iEl Indicador de medicidn y/o Instrumento de
recopilacion de datos presenta el disefio adecuado?

Ll Indicador de medicion y/o Instrumento de
recopilacion de datos tiene relacidn con el titulo de f2
investigacion?

iEn el instrumentc de recoleccion de datos se
mencionan lzs variables de investigacion?

———

3El instrumento de recoleccion de datos facilitard el
logro de los objetivos de I investigacion?

X&x x5

Lic./Ing./Mag./Dr./Ph.D.

Fuente: UPN (2019).

5 Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona
con las variables de estudio?
6 | jLla redaccion de los items tiene un sentido '
coherente? e
7 ¢Cada uno de los ltems del instrumento de medicidn
se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?
8 | iEl disefio del instrumento de medicidn facilitard el
andlisis y procesamiento de datos? \»
9 | ;Son entendibles los ttems del instrumento de >
medicion? X
10 | zElinstrumento de medicion seré accesible a la
poblacidn sujeto de estudio? X
1| iElinsirumento de medicidn es claro, preciso y
sencillo de responder para, de esta manera, obtener X
los datos requeridos?
s al
III. SUGERENCIAS. '
Fecha /0092017 .........
: Firma del experto:
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ANEXO 28: Validez de juicio de experto PY-1

UNIVERSDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVEST! N

|. DATOS GENERALES

1.1 Nombre y apellidos del experto: -
Peecy Yoserea (pwoasAl

1.3 Titulo / grados: Licenciado §() Ingeniero ( ) Magister ( ) Doctor ( ) Ph.D.( )

1.4 Nombre del instrumento:

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas

marcando con "' X' en las columnas de SI o NO. Asimismo, le solicitamos, seglin sea el caso, la correccion

de los items del instrumento, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la

Fuente: UPN (2019).
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ANEXO 29: Validez de juicio de experto PY-2

N

II. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Ne Preguntas Q"“’“‘:O Observaciones
1 4El Indicador de medicion y/o Instrumento de
recopilacion de datos presenta &l disefo adecuado? 5(
2 | i€l Indicador de medicion y/o Instrumento de
recopilacion de datos tiene refacidn con el titulo de la \[
investigacion?
3 4En el instrumento de recoleccion de datos s8 »w
menclonan las variables de investigacion?
4 LEl Instrumento de recoleccion de datos facititara el
logro de los objetivos de fa investigacion? 3’\
5 JEl instrumento de recoleccion de datos sa retaciona '
con las variables de estudio? 5(
B iLa redaccion de los items tiene un sentido
coherente? \(
7 | ;Cada uno de los tems del instrumento de medicion Z<TA eV y WioAoT 3
s@ refaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?
8 (€l disefio del instrumento de medicion facilitara el
andlisis y procesamiento de datos? Y
9 ;Son entendibles los ftems del instrumento de
| medicion? \(
[ 10 | (€l instrumento de medicidn serd accesible a la \<
1 poblacién sujeto de estudio?
1 4El instrumento de medicién es claro, preciso y
sencillo de responder para, de esta manera, obtener ){
los datos requeridos? 3
Total q

11l. SUGERENCIAS.

.................................................................................................................
....................................................................................................................

...................................................................................................................

Firma del experto:

Fuente: UPN (2019).
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ANEXO 30: Validez de juicio de experto RA-1

/ #
hd |
| UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
1.1 Nombre y apeliidos del experto:

Ronald Emak...Aqwxm..?ﬁq .........................................

1.2 Cargo e institucion donde labora el experto:

1.3 Titulo / grados: Licenciado ( ) Ingeniero ' Magister ( ) Doctor ( ) Ph.D. ( )

1.4 Nombre del instrumento:
""""" .E.O.Hn.a.t.o.-d..e-.-Ent[ma-s...P.e.E[e.c-tua-s-' N S A L S N S A NN P P AR R R Rl A LR LA A A L AL L

Mediante la tabla de evaluacitn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le solicitamos, segiin sea el caso, la correccitn

de los items del instrumento, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con fa finalidad de mejorar la

Fuente: UPN (2019).
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ANEXO 31: Validez de juicio de experto RA-2

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

II. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

N® Preguntas Apmci:o Observaciones

1 ¢El Indicador de medicidn y/o Instrumento de
recopilacion de datos presenta el disefio adecuado?
2 | ikl indicador de medicidn y/o Instrumento de
recopilacion de datos tiane relacidn con el tulo de 13
investigacion?
3 | iEn el instrumento de recoleccion de datos se
mencionan las variables de investigacion?
4 | iElinstrumento de recoleccion de datos facilitara el
logro de los objetivos de la investigacion?
5 LEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona
©on las variables de estudio?
6 | jLaredaccion de los ltems tiene un sentido
coherenta?
7 | ¢Cada uno de los ltems del instrumento de medicidn
s refaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?
8 L disefio del instrumento de medicidn facilitard el
andlisis y procesamiento de datos?
9 iSon entendibles los Items del instrumento de
medicion?
10 | Elinstrumento de medicion serd accesible a la
pobiacitn sujeto de estudio?
11 | jEiinstrumento de medicién es claro, preciso y
sencilio de responder para, de esta maners, obtener
los datos requeridos?

Total

S| x kK K| XK X[ X bele

IIl. SUGERENCIAS.

..................................................................................................................
....................................................................................................................

...................................................................................................................

UITAG T

Lic /Mg, MagDCHRBRC PENA
PE VISOR RE ALMACEN

Fuente: UPN (2019).
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ANEXOQO 32: Carta de autorizacion de uso de informacion de empresa

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA N UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

Yo &%790?9.“ () Clehel %: 2’*@’“ e e Sl i

"r'"'cr\- ey an'n'vmm‘a 'opn 0 PErBOne h " 7-vn an parrmty of yuo de talon)

identificado con DNI 9.‘?!(.‘.‘..‘.5‘.7. enmicalidad de ... . (beente G""em( B

[Normtye del pueato del represgiiante fegal o persose facintade an permitr of uso e dalta)

.. del 4rea de /”’"“”

Qormlire del drew de ln emipress) o~

. de la empresafinstitucion ., /7S’ hotdora Eatmpon adom’

A th\‘m e aowu-u
,Jmer'CfIa S A C. .
conRUCN® .. 2060 23 Io ‘/"8 ....., ubicada en la ciudad de .. CM"” '/'m“ -Atma
OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior. .. 0?"4“‘( (f”“"' A’Jp’w 60#9

\I: w " con )xﬂo ﬁ-' Fc,'v'mx B¢~ lor )

- YPSER96
identificado DNIN sado de | C | P d
Posigrado de . ... o gensenta Bl ‘:’f?'ff'?'.‘.‘.‘. °"'°°'°"‘° e pora

(Nombre e (e carrera o peograma)
laa?:‘gc c&'m,;nu'elﬂo‘:ﬂcdﬁg? az’“aola =20fq. &
7e o grenes ole Qedc"do ane 2o18 Zom ‘
'/”ne BB A T T E—
Mnadn-mw

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( )Trabe;o de Investigacion, (XTesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o (¥YTitulo Profesional.

que wutili

Adjunto a esta carta, esta la siguiente documentacion:
( ) Ficha RUC
( ) *Vigencia de Poder (Para informes de suficiencia profesional)
( ) Otro (ROF, MOF, Resolucion, etc. para el caso de empresas publicas vélido tanto para Tesis,
Trabajo de Investigacion o Trabajo de Suficiencia Profesional)

* Nota: En el caso este formato se use como cion o d del tramite durante la coy de gencia —
Covit19, s& debe de omitir Ia “Vigencia de Poder’ req para los inf de Suficiencia Profesional

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener ei nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una "X" la opcion seleccionada.

( ) Mantener en Reserva al nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(x) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma y sello del Representante Legal
DNI: 094 ¢¢¢ 53

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis
son auténticos. En caso de comprobarse la faisedad de datos, el Egresado sera sometido; al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumird toda la responsabili s acciones
legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

:Wi?mmm“ ;:oojg;;:;vuosm e ——— e

Fuente: UPN (2019).
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ANEXO 33: Plantilla para prueba de normalidad Shapiro Wilk

| RETURN I

PRUEBA DE NORMAILIDAD - TEST SHAPIRO WILK

P. DE NORM. DE LOS DATOS DE TIEMPOS DE PERSONAL PARA PREPARATIVOS

TAMARNO IDEAL DE LA
SHAPIRO WILK TEST MUESTRA
HO: i = Nip,o%) n= 30050
H1: Xi# Niy,o®)
i Xi {Xi-MED*) ai XiINV Dif{Xi-Xi INV) CALCULOS
1 11% 0.000821061 0.4450 16% 5%
2 12% 0.000363697 0.3069 16% -4% X 14%
3 12% 0.00023554 0.2543 15% -3% {Xi-MED*) 0.004382801
4 12% 0.00023554 0.2148 15% -3% ai*Dif -0.065734719
5 12% 0.000141214 0.1822 15% -3%
1] 13% 9.001M27E-05 0.1539 15% -2% SWc 0.985
7 13% 5001 27E-05 0.1283 15% -2% SWt 0.91
2 13% 3.47363E-05 01045 14% -1% p-value (0.967046476
] 13% 3.47363E-05 0.0823 14% -1%
10 13% 3.47363E-05 0.0610 14% -1% [La hipotesis HO:]  Se acepta
1 13% 3.47363E-05 0.0403 14% 1%
12 13% 5.25E-08 0.0200 14% 0% INTERPRETACION
13 13% 5.28E-05 0.0000 13% 0%
14 14% 1.67379E-06 13%
1; 1:: 1§1§E'EE 12: En conclusion como se sobrepaszo la
7 % 1.3513E-D: 5% correlacion minima necesaria SW t,
- — ze puede decir gue no hay
::E 1:: 5;’5;?19;105 12: evidencia fuerte para rechazar la
) 1:% iJIIIIJUﬁﬁﬂ T35 hipotesis nula, por ende se acepta la
1 1:% IJ.IJIJEI1T61T o0 hipotesis, v se puede decir gue los
> TEu 0 000284454 o0 datos s ﬂjust;;r;:lnﬂ distribucion
23 15% 0.0002844584 12% ’
24 16% 0.00041862% 12%
25 16% 0000659602 11%

CALCULO DEL P-VALUE CON REAL STATISTICS

Shapiro-Wilk Test

Xi

W-gtat 0.985362796
p-value 0 987046475
alpha 0.05
normal YES5
d Agostino-Pearsan

DA-stat 0.122828312
p-value 0540433673
alpha 0.05
normal yes
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ANEXO 34: Plantilla de prueba de hip6tesis Z para medias.

TIEMPOS DE PERSONAL PARA PREPARATIVOS

1. El walor real del nivel del indicador del £ = cuandon: 30
Picking [tiempos de personal para

preparativos), es mavor v significativo

con respecto alvalor esperado en el

Almacén Central San Antonio CO de la

empresa Distribuidora e Importadara

Intersega 5.4.C.. afic 2013,

DATOS DE TIEMPOS DE
PERSONAL PARA

VALOR
ESPERADD
DEL
INDICADDR
PREPARATI
YOS

F vaLOR

E REAL DEL

C INDICADOR
H PREFARATI
A vos

1- 143
3= 13
13
13
13
143
14
12
123
13
13
M
12
123
13

1522

1552

1522 :

1452 b Hypothesis Test: Mean vs. Hypothesized Value
162 s

152 o 01197115 hypothesized value

1622 B 0.1439343 mean VALOR REAL DEL INDICADOR PREPARATIVOS
1522 I 0.0137229 std. dev.

142 4 0.0019030 std. error

13 2 52 n

1652

143

152 “ 1273 z

142 ks 0.00E+00 p-value (one-tailed, upper)
132 z

1622 B 01402044 confidence interval 95 % lower
13 P 0.1476641 confidence interval 95.% upper
15 2 00037298 margin of error

1522

1652

162

152

162

162

165

1622

g2

1522

1552

153

1652
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ANEXO 35: Gréficas de prueba de hipétesis Z para medias.

PRUEBA DE HIPOTESIS DE TIEMPO DE PERSONAL PARA PREPARATIVOS

Normal distribution
Pilower) Pluppen :
0500 0500 16440
10000 0.00£+00 127286"

PRUEBA DE HIPOTESIS DE TIEMPO DE PERSONAL PARA DESPLAZAMIENTOS

Normal distribution

Pllower) P{upper) z
9500 0500 16448
1.0000 0.00E+00 98675
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ANEXO 36: Plantilla para calculo del coeficiente de correlacion.

PREPARATIVOS [ PEDIDOS ENTREGADOS COMPLETOS
PEDIDOS ENTREGADOS
PREPARATIVOS COMPLETOS o
X x= Y ¥z

1 20% 3.87% 76% 57.09% 15.05%

2 18% 3.78% 55% 43 44% 12.82%

3 18% 3.66% 77% 58.50% 14.68%

4 20% 4.16% 70% 48.39% 14.19%

5 18% 3.07% 58% 45.65% 11.85%

6 18% 3.36% 74% 55.29% 13.63%

7 17% 2.91% 72% 52.16% 12.32%

8 15% 2.39% 3% 65.44% 12.85%

9 17% 2.75% T7% 55.51% 12.79%
10 20% 4.16% 65% 42.53% 13.30%
11 19% 3.76% 68% 46.49% 13.26%
12 20% 3.97% 67% 45.47% 13.43%
13 15% 3.76% 64% 40.50% 12.37%
14 15% 3.54% 67% 44 44% 12.54%
15 20% 4.16% 72% 52.33% 14.76%
16 15% 2.30% B7% 75.11% 13.40%
17 15% 3.76% 75% 56.25% 14.55%
18 17% 2.75% B6% 73.47% 14.21%
19 21% 4.258% 51% 37 45% 12.68%
20 18% 3.66% 57% 45 45% 12.80%
21 20% 3.87% 55% 34.45% 11.65%
22 20% 4.16% 65% 43.50% 13.46%
23 19% 3.78% 55% 34.92% 11.49%
24 15% 2.33% 88% 77.85% 13.47%
25 19% 3.44% 55% 43.50% 12.24%
26 15% 2.33% B5% 72.75% 13.02%
27 17% 3.03% B3% 55.44% 14.51%
28 16% 2.55% B85% 71.60% 13.52%
29 15% 2.30% B6% 73.47% 12.72%
30 15% 2.33% B6% 74.15% 13.15%
31 15% 2.12% BB% 77.85% 12.84%
32 15% 2.20% B0% 64.00% 11.87%
33 16% 2.46% B4% 70.51% 13.22%
34 16% 2.68% 85% 72.25% 13.85%
35 14% 1.82% B4% 70.34% 11.61%
36 13% 1.80% 85% T4.32% 11.56%
37 15% 2.12% 85% T2.75% 12.42%
38 15% 2.20% 89% 78.45% 13.15%
EE) 12% 1.51% 92% 84.03% 11.25%
40 14% 2.00% 91% 82.13% 12.80%
143 15% 2.14% B4% 70.34% 12.28%
144 13% 1.62% 95% 92.16% 12.21%
145 15% 2.25% B4% 71.19% 12.73%
145 16% 2.65% 78% 60.49% 12.66%
147 17% 2.80% 72% 51.55% 12.21%
143 18% 3.26% 76% 58.05% 13.75%
149 16% 2.50% 71% 51.02% 11.31%
150 14% 2.06% B7% 75.11% 12.43%
151 17% 3.05% 83% 58.05% 14.40%
152 15% 2.258% 88% 76.56% 13.20%
153 17% 274% 76% 58.24% 12.64%
154 15% 2.14% 74% 55.05% 10.86%
155 16% 2.50% 80% 54.00% 12.66%
156 15% 2.14% T7% 59.94% 11.34%
157 15% 2.37% 82% 56.94% 12.59%

x 2519.85% 410.11% 12930.36% 10739.79% 2056.64%

CALCULO DEL COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON
r -0.82
R*= 0.68
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ANEXO 37: Graficas de las pruebas de correlacion.

110%

100%

90%

B0%a

0%

60%

50%
10%

100%
95%
90%
B5%
B0%a
5%
0%
65%
60%
55%

50%
10%

PREPARATIVOS / PEDIDOS ENTREGADOS
COMPLETOS

"-i.._ L
y=-3.2910x+ 13519 '.'i .:
R*=0.6799 .
L ]
12% 14% 16% 18% 208
PREPARATIVOS f REGULARIDAD
ok e
b Py
. '.-"‘ Je
. i._”‘.. .....
G
L L ta,
Y
¢ ® ..' '.'-._' ..
{‘."'*#._.’ s
y =-3.5653x + 1.3664 ¢ *® o ..
R =0.7427 o | o
12% 14% 16% 18% 208

23%

23%
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ANEXO 38: Plantilla de prueba de hipotesis T de Student para la relacion.

PREPARATIVOS [ PEDIDOS ENTREGADOS COMPLETOS

PASON 1 PASOMN 2 PASON 3 PASON 4 PASON 5
FORMULACIGON DE LA REGLA DE
SELECCION DE .
EETADNETICO T DECIZ10N: METODD DEL ¥ALOR
FLANTEAMIENTO HIPOTESIS S?E:I.I::z:l;lgfﬁ TIFD DE PRUEBA CRITICO DE LA TAELA DE DECIZIGN
DISTRIBUCION & T YALOR-p_
Ha: Exizte relacidn positiva v significativa entre |a rvn — 2
dimensidn del Picking [pregarativas Jyla 7 .
: w1 r< chaza 5 2
dimensidn del Servicio al Cliente [ meakcls Rec h_ = U_”” = Rl
sairegadas compleias ). valorp = a
005 Prueba de la Reck I o
: . . echazar H si
Ha: Existe relacidn negativa v significativa entre |a cola inferior 1= —
dlll'nE'I'lS.I?l'l del Plck!ng [pnsr:pararrmus_] vla Ho: r=0 sager i
dimensian del Servicio al Cliente [ zeaicls Ha r<0

ERiregadas caompleias ).

CALCULO EN EXCEL

MUESTRA
r= -0.825
n= 157

DATOE PARA EL t critico

Nivel de Confianza = A6
n-2qgl= 155

a = 0.05

teriticoconn - 2 gl = -1E547
valor eritico de r = 0.164

t calculado = -19.145

Yalor-p =| 0.00E-00

CALCULD EN 5FP55

Correlaciones

PREPARATIVOS

PEDIDOSENTREGADOS

COMPLETOS

Corralacion da Pearson -B25
Sig. (unilateral) ooo
M 157 157
Correlacion da Paarson - B25" 1
Sig. (unilateraly ooo

N 157 157

* Lacormelacion es significativa &n &l nivel 0,01 (unilateral)
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ANEXO 39: Graficas de pruebas de hipotesis T de Student para la relacion.

PREPARATIVOS / PEDIDOS ENTREGADOS COMPLETOS

1)

<-18.1448 16547
-
1 CALCULADO 1CRITICO
t.distnbution
dr= 155 Pllower) Plupper) t

0500 9500  -1.6847
0.00E+00 10000 .18 1448

PREPARATIVOS / REGULARIDAD

<-21.1531 -1.6547

L L ]
1 CALCARADO t CRITICO
t-distnbution
df = 155 Pllower) Piupper) t
0500 9500 -1.654"

0.00E+00 1.0000 -2f 1537"
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ANEXO 40: Plantilla para célculo de los coeficientes de regresion

CALCUIODFE LA FORMA GENEFRAL DF LA FCUACION DF REGRESION | INEA]L ]
Y=a+ bX
= [DiASY xi T T - ek T Ti-T~ {T--T BARRA)"
1 Zo T [ T i [ 4 [2Earma. hl 16|
z 1930 [ T T -5 03 1 |\'B.!.F=n.!.. 1 32:/_'
k] 19 TTH 0 TZx 5 0 1
d Z0x TOx Zx & 2¥ 0 Zx
5 15 i E T i 13 i
i 15 T 1 V5 -1 [ 1
T 17 T 1 T =T 0 0
k3 15 EE 0 Fd =1 0 0
a A7 T 0 Lk = 0 0
10 T 5 e G -3 [ E
i 133 S Z T -Fm [ 1
1z Zo ET 4 T -Em [ 4
1= 19 i o T -E 1 1
14 19 BT i TES =T 0 1
15 Z0x TEx 1 & LE 0 Zx
1% 15 T i Fdi 2zt [ i
17 133 T 1 T Az [ 13
1% 17 FE 0 1 5 0 0
19 1 Bl o BT = 0 i
z0 19 ETx Zx T -5 0 1 | I_352|
= T Ban 3 T B 13 E
2z 2o [ = [ -z i 2 ECUACION GENERAL DE LA
2z LEE S 5 T R 1 1 BEGRESION LINFAL
zd 15 EE 0 FE R 0 0
z5 190 e e T -5 I 1 | = 1.352 - 53.292 |
z6 155 #5 i 355 [ [ i
=7 1T 2 i T it [ i
2 16 #Ei [ e 2 [ [
9 15 FE 0 FE -1 0 0
0 15 EE 0 FE 1 0 0
Eal 15 HEX 0 ETw 1 0 0
S 155 i i 6 - [ i
EE) 16 £t e i I [ e
EL] 16 EE 0 1 LE 0 0
5 14 Fed 0 ans = 0 1 ;. —
£ 13 Ehit 0 il -5 03 1 ‘
=7 155 #5 i FTi -Em [ i
) 15 i i Fi 2zt [ L SE = 0350
) 12 Gz 14 W5 -3 0 = STE s 0_905
a0 1dat ati 1 A 2 [ [ ot =) 0615
a1 14 ETH 0 ans = 0 1
az 1552 w6 e 553 13 03 e » _ SCR
az I = e i 23 [ e = sTC
44 1T £t e F0 N [ e
a5 17 2z [ 20 2 [T [ | 0GED
dE. 16 EEX 0 Fd - 0 0
55 16 H5x 0 Lk LE 0 0
152 155 F i 6 2z [ i L
152 1T T i i -di [ i
154 15 T 1 FT BE 2 [
155 16 O 0 FEL = 0 0
156 15 TTH 0 ET =10 1 0
157 155 FE [ 35 E [ [
¥ 2515 _85% | 12930_36% D0 4T &8 96X &1.51%
CALCULOD DE LA REGRESION LINEAL EN SPSS .
Resume
Mladale
1
a
ANOVA ™
Plodelo F Sig.
] R ooo
2. Wariable dependisnte:
b. Fredictores: [Constants), FREFARSTIVOE
Coeficientes™
Modale 1 Fig.
] 46106 0000
S1E.145 Lefulule)
o Wariable dependiente: E
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ANEXO 41: Plantilla de prueba de hipotesis F de Fisher para la influencia.

PREPARATIVOS / PEDIDOS ENTREGADOS COMPLETOS

PASON" 1 PASON" 2 PASON" 3 PASON 4 PASON 5
FORHULATTON DELR
REGLA DE DECISION:
SELECCION DE DEL HITEL | ESTADSTICO TTIPO DE | HETODO DEL YALOR
PLANTEAHIEHTO HIFOTESIS S — —— T PR T (T DECISION
DISTRIBUCIOH & T FALOR
Ho: Mo ediste incidencia significativa de la CMR H"I“l'“"’ Hy i Serechaza
dimenzian del Ficking [ presaratives enla _I"('\T valorp = &
dimenzidn del Servicia al Cliente [ pedisirs o Rechazar H, si
ERtTegates eomplelos ). j F=F Zorechaza
)
0.05 t=
, 8 Riechazar M, si
Ha: Existe incidencia significativa de la dimenzion del ) valof-p = @ Serochaza
Picking [ preparatioss | enla dimensién del Heh<D
Servicio al Cliente | padides anfregades v b= Rechazar Hy s
CEMPIEIES ). Hyb =10 5=y Serochaza
CALCULD EN EXCEL CALCULD EN 3P§3
FRUEBA F PRUEBA F
Fas| 1304 ANOVA"
Fuma de Media
Madela cuadradas ql cuadritica F Fig.
HUESTRA A Fl-:gr-:ﬁié-n 0615 1 0615 J23.252 S53E-36
SR = 0615 Ruzidus 0,230 155 0.002
A DE g N SR 1.000 Tatal 0.305 156
a. Mariable dependiente: PEDIDOSENTREGADOSCOMPLETOS
o[ = 0615 b, Predictarez: [Conztante], PREPARATIVOE
£ 2 ECW 0.002
F= 323232
Yalor-p = T.2E-151
FRUEBA T PRUEBA T
t critico comm - 2 gl = 16547 Coeficientes®
Cocficientes
Cocficientes no eetandarizado
ertandarizados 5
- -3.299 Madela E Dieov. Errer Eieta b Zig.
k= 0.181 ] [Constante] 1352 nnza 46106 0.000
PREP&RATI -5.232 0181 -0.525 -15.145 0,000
Vo
i 18145 a. Mariable dependiente: PEDIDOSENTREGADOSCOMPLETOS
Yalor-p = 0.000
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ANEXO 42: Gréficas de pruebas de hipotesis F de Fisher para la influencia.

PREPARATIVOS / PEDIDOS ENTREGADOS COMPLETOS

Pllower)  Pluppen)
9500 0500
10000 799151

PREPARATIVOS / REGULARIDAD

Pllower)  Plopper) F
9500 0500 1.3085
10000 3.83E161 447 453
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ANEXO 43: Matriz de consistencia.

MATRIZ DE CONSISTEMCIA

TITULO: EL PICKING Y SU INFLUENCIA EN EL SERVIGIO AL GLIENTE EN EL ALMAGEN CENTRAL SAN ANTONIO GD DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA E IMPORTADORA INTERVEGA 5.A.C., ANO 2019,

i D2 qué manera & Ficking infuyz en &l
Servicio 3l Chente en el Almacen Cenwal
San Anionio CD de la empresa Distibuidora

& Importadora Infervega S.AC., 3o 20197

1. ;Existe diferencia significaiva enire &
nived real y esperado de ks indicadores del
Picking en el Almacen Cenval San Anionio
CD de la empresa Distribuidora e Imporiadora
intervega S.A.C., afo 20197

OBJETIVOS

Determinar =i el Picking infuye en &l Senvicio
& Chenie en &l Almacén Ceniral San Antonio
CD de la empresa Distibuidora e Impostadora
iervega 5.A.C., afio 2019,

1. Manifzatar |3 disrencia significaiva entre
el nivel real y esperado de los indicadores
del Picking en &l Almacsn Cenral San
Anionio CD de la empresa Distibuidora e
Imporiadora Inervega 5.A.C., aio 2019,

T

Bl Picking =i infuye en & Servicio a Clenie en el
Almacén Central San Antonio CD de l2 empresa
Distibuidora e Impontadora Intervega S.A.C, afio
2019,

1. Si exisie dierencia significaliva enire & nivel red
y esperado de los indicadores del Picking en el
Almacen Central San Anionio D de Iz empresa
Distbuidora & Imporiadora Intervega 5.4.C., afo
2013,

VARIABLES

METODOLOGIA

El Picking

El Servicio al Cliente

2. i Existe dilerencia significaiva enre
nivel real y esperado de los indicadores del
Servicio al Cheniz en el Almacen Cenral
San Anicnio CD de la empresa Dissibuidora

& Importadora Inervega S.A.C., a0 20197

2. Maniiestar la diferencia significaiva enre
el nivel real y esperado de los indicadores
del Servicio & Chanie en & Almacén Cenral
San Anionio CD de la empresa Dissibuidora
& Importadora Intervega 5.A.C., afio 2019,

2. Sl exisie diferencia signifcaliva enire &l nivel real
y esperado de los indicadores del Servicio a Clente
en &l Almacén Central San Antomio CD de la
empresa Distibuidora & Importadora Inlervega
S.A.C., afio 2019,

3. i Existe relacion negafiva y significaliva
enire e Picking y o Servicio a Clenieen el
Almacen Ceniral San Anionic CD de la
empresa Distibuidora e Imporiadora
Iniervega S.A.C., afio 20197

3. Demostrar I3 relacion negaliva y
significaiva enire el Picking y ol Servicio a
Clieniz en ¢l Almaceén Ceniral San Anionio
CD de la empresa Distibuidora & Importadora
Iniervega 5.A.C., afio 2019.

3. 5 exisie relacion negalva y significaiva enre &l
Picking v =l Senvicio & Chenis en &l Almacsn
Cenral San Anionio CD de la empresa Distibuidora ¢

Importadors Intervega 5.A.C., afo 2019,

Gestion de Inventarios,
Plan de trabajo,
Planificacion de Recursos,

4. ;Existe nfuencia negafiva y significaiva
del Picking en e Servicio a Clienie en el
Almacen Central San Antonio CD de la
empresa Diskibuidora & Importadora
lniervega 5.A.C., afic 20197

4 Demostrar la nfuencia negaliva y
significaiva del Picking en e Servicio d
Clente en el Almacen Ceniral San Antonio
CD de la empresa Disibuidora e Imporiadora
lniervega 5.A.C., afic 2019,

4. 5i exisie infuencia negaliva y significaliva del
Picking en el Servicio al Chente en el Almacsn
Cenfral San Anionio CD de la empresa Distibuidora e

Imporizdora Intervega 5.4.C., ano 2019,

5, Diferencias de
Inventario, Gestion de
Almacen, Layout,
Expectativas del Cliente,
Satisfaccion del Cliente.

1. Enfoque de Investigacion

Cuaniiziva

2. Tipo de Investigacion

Basica

3. Método:

Descripfvo; Ansifico

4. Diseno de la Investigacion:

Mo expenimental - Transversal - Comelacional Causal

3. Marco Muestral:
Empresa Distribuidora & Imgortadora Infervega 5.A.C.

. Unidad de Analisis:
Oriden de Pedido v Operanios.

7. Poblacion: Canfdad de drdenes de pedido gensradas v
horas uSizadas por 5 operancs en acividades de pick

evaluaias en 252 dias.

8. Muestra: Canddad de ordenss de pedido generadas v
horas uSizadas por 5 operanos en acividades de pick

evaliadas en 157 dias.

9. Técnica:
Revizion documenizl, Obssrvacion v Estadisica

10. Instrumento:

Lapéop, cronomesres, formaie de horas uilizadas, de

invenianc, de en ey, &2 ondenes de de




ANEXO 44: Matriz de operacionalizacion de variables.
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