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TITULO

Plan de Calidad en el almacén general del SIMA Astilleros S.A.,

para mejorar el servicio al cliente - Chimbote 2022



Resumen

El desarrollo de la presente investigacion tiene como proposito, desplegar la
propuesta de un plan de calidad del servicio, para ser aplicado en el almacén general
de la empresa SIMA Astilleros S.A., el cual contribuye en la mejora de la gestion del

servicio, que ofrece la empresa a los clientes externos y proveedores.

En el estudio se utilizé una metodologia del tipo aplicada, y con un disefio no
experimental, de tipo correlacional de las variables. La poblacion estuvo conformada
por los trabajadores del area de logistica y los clientes de la empresa, la muestra fue
igual a la poblacion, por ser esta menor a 50 elementos. Se aplicaron dos tipos de
instrumentos cuestionarios para la recoleccion de datos, los cuales fueron validados
por el juicio de expertos; ademas, se utilizaron tambien formatos, para la recoleccion

de otros tipos de datos e informacidn relacionados con las variables.

El resultado esperado de la investigacion fue establecer el desarrollo de la
propuesta de un plan de calidad para el almacén general de SIMA Astilleros S.A.,
basado en la evaluacién de la correlacion de las variables, el mismo que contribuy6
con proporcionar estrategias para mejorar el servicio al cliente, favoreciendo en la

mejora de la rentabilidad de la empresa y satisfaccion de los clientes.
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Abstract

The development of this research has the purpose of deploying the proposal of
a service quality plan, to be applied in the general warehouse of the company SIMA
Astilleros S.A., which contributes to the improvement of service management, offered
by the company to external customers and suppliers.

The study used a methodology of the applied type, and with a non-experimental
design, of the correlational type of the variables. The population was made up of
workers in the logistics area and the company's clients, the sample was equal to the
population, since it was less than 50 elements. Two types of questionnaire instruments
were applied for data collection, which were validated by expert judgment; In addition,
formats were also used to collect other types of data and information related to the

variables.

The expected result of the investigation was to establish the development of
the proposal of a quality plan for the general warehouse of SIMA Astilleros S.A., based
on the evaluation of the correlation of the variables, the same one that contributed to
provide strategies to improve the service to the customer. customer, favoring the
improvement of the company's profitability and customer satisfaction.
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1. Introduccién

Para mejorar el servicio al cliente es importante operar de manera clara, la
calidad con mejoras permanente, con el propdsito de incrementar mas clientes para
generar mas ingresos. Un estudio de Bain & Company revel6 que cuando las empresas
brindan una excelente experiencia, perciben que sus ingresos crecen por encima del
mercado en un nivel del 4% al 8%, y el 70%, de los consumidores expresan haber
gastado mas dinero adquiriendo de un negocio que ofrece buen servicio (Douglas da
Silva, 2020). Para el desarrollo de la investigacion se reviso informacion del &mbito
internacional y nacional de otros estudios, relacionados a los temas aplicados a la
calidad y el servicio al cliente, los cuales seran aludidos como antecedentes.

Segun el articulo internacional de Pincay-Morales & Parra-Ferie (2020), en su
investigacion propusieron como objetivo analizar la gestion de la calidad orientado en
el servicio al cliente de las PYMES en Ecuador. Fue desarrollado a través de una
revision documental. La metodologia utilizada fue el modelo cualitativo, el método
fue inductivo, utilizado en la revisién documental — descriptiva, realizada en dos fases,
una consignada en la basqueda de informacion de fuentes primarias, y la segunda en
realizar andlisis del contenido de la informacion. La fuente de informacion estuvo
accedida por 38 articulos o trabajos de grado, se tom6 una muestra de 13 estudios, los
cuales cumplieron con los criterios determinados. Los resultados identifican ciertas
condiciones con las que manejan las PYMES comercializadoras, respecto a la gestion
de la calidad del servicio; se observd que este tipo de empresas no emplean sistemas
de gestion de calidad; ademas, los métodos de evaluacion del servicio son poco
fehacientes; asimismo, desconocen la transcendencia y objetivos de la gestion de
calidad. Se concluye que, las PYMES son fundamentales para el crecimiento
econdmico, y deben estar acompafiadas de una formacién constante, con respecto a los
factores internos (actitudes y conocimiento del colaborador); asi como de la
operatividad del negocio orientado a la calidad, se utilizé el modelo SERVQUAL,

como instrumento confiable para evaluar la calidad del servicio de una organizacion.



Segln Choez & Moreira (2020) en su investigacion tuvieron como objetivo,
realizar un analisis de articulos cientificos sobre la gestion de calidad, su correlacion
con el servicio al cliente, detallando los efectos efectivos que pueden declararse en las
empresas que implementan estas variables, asi como los factores de competitividad.
La metodologia utilizada fue el enfoque cualitativo en la exploracion documental-
bibliografica sobre la tematica. La calidad es considerada en el trabajo como una
filosofia y no una estructura en la organizacién, sino como una forma laboral que
interioriza cada colaborador que brinda servicio al cliente, puede ser interno o externo.
El éxito de una empresa depende mucho de la demanda de sus clientes, ellos inciden
de manera positiva en la gestion de la calidad, y éxito en empresas de servicios. Los
resultados enuncian de forma clara como la gestion de la calidad, puede precisar y ser
conceptualizada acorde a las perspectivas de los autores, como una estrategia, una
necesidad, entre otros. Se concluye que, luego de lograr la sistematizacion temaética,
actualmente la gestion de la calidad como instrumento indefectible para las empresas
de servicio, permite superar obstaculos externos e internos, en la satisfaccion de las
demandas de personas, juega un rol predominante en el mantenimiento de la empresa
en el mercado, de tal manera que, se convierte en una filosofia en el servicio, buscando
superar las perspectivas de los clientes. La gestion de la calidad es una estrategia muy
buena en la fidelizacion, considerada como un factor relevante, para asegurar la
permanencia de cualquier tipo de empresa en el mercado competitivo, y ser parte de
un segmento estratégico para la economia del pais, tanto para los paises avanzados,
como de las economias de los paises de Latinoamérica y el Caribe.

Asimismo, segun Bernal (2018) en su tesis tuvo como objetivo, proponer una
mejora en el proceso de servicio al cliente en la empresa de Telecomunicaciones,
generado por la necesidad de adquirir la certificacion de la norma ISO 9001:2015. Fue
un estudio de tipo descriptiva que utilizd como instrumentos al diagrama de tortuga,
para identificar las partes de los procesos Y la iteracion entre estos procesos, también
se uso el diagrama de la espina de Ishikawa, para conocer las causas de los problemas
logrando identificar cuatro aspectos notables. Los resultados del investigador fueron

que, laempresa presenta desatinos en unos cuantos procedimientos como: seguimiento



al proceso de atencion al cliente, quejas y reclamos, atencion de peticiones; ademas,
se identifico que hay una mayor incidencia en los casos de respuesta del cliente,
alcanzando un 34% de las peticiones, quejas y reclamos. Por otra parte, se propuso un
plan de mejora, recomendando que la empresa cuente con un call center, para mejorar
el servicio al cliente y, ademas, pueda adquirir la certificacion. El aporte de esta
investigacion permitid a la empresa, mejorar las deficiencias presentadas en el area de
servicio al cliente, de esta manera logra su certificacién ISO 9001:2008, que ostenta
por la deseada normativa, que viene a ser la de implementacion de sistema de gestion

de calidad segun la norma 1SO 9001:2015 de ambito internacional.

Segun el autor Parra (2022), bosquejo en su estudio realizar un diagnéstico
organizacional de la Empresa Fernando Barragan en Girardot Cundinamarca, Bogot4,
Colombia. Se aplico la investigacion tipo descriptiva, para evaluar los factores que
interceden en el desarrollo empresarial, se demostro la importancia de implementar un
plan de mejora, al realizar un diagndstico. El estudio es aplicado para comprobar las
fallas detectadas, se utiliz6 las matrices MEFI (debilidades fortalezas) y MEFE
(oportunidades y amenazas); ademas, se utilizd la matriz DOFA, el andlisis dio a
conocer cOmo se encuentra el taller, para instituir estrategias, para cumplir con los
objetivos del crecimiento empresarial. El diagndstico muestra la situacion actual de
todas las organizaciones, su crecimiento, el impacto social, econdmico; asimismo, el
posible estancamiento, el cual puede presentar, ventajas competitivas, productos que
ofrecen, la industria Metalmecéanica, El diagndstico es una herramienta de gestién
necesaria, ya que implica ver el desarrollo tecnolégico, mano de obra, y la necesidad
de mantener buen clima organizacional. Permite elaborar un plan de mejoramiento,
con el propdsito de mantener en el mercado a la empresa en la ciudad de Girardot, con
una promesa administrativa, que le permita al negocio ser mas competitiva, y pueda

desarrollar un equilibrio econémico, con aumento de su productividad.

Entre los antecedentes nacionales se reviso la tesis de Acufia (2020), quien tuvo
como objetivo, evaluar el control interno de la calidad y la gestién logistica de la
empresa SIMA Callao. La finalidad fue la identificacion de la relacion del control
interno y la gestion logistica de SIMA Callao 2019. El estudio fue del tipo aplicada, la



poblacion del estudio fue de acuerdo a criterios de seleccidn, siendo la muestra de 101
personas, se utilizd6 un muestreo probabilistico; el instrumento empleado fue un
cuestionario individual, los resultados principales encontrados fueron, el
establecimiento de la presencia de una relacion entre el control interno de la calidad y
gestion logistica, finalizando que debe efectuarse horarios de capacitacion para todos
los trabajadores, sobre estrategias para cambiar y mejorar la gestion logistica, asi
mismo, garantizar las condiciones para tener mejor control interno, e incrementar el
valor de la gestion logistica y su respectiva cadena de suministros; también se sugiere
fomentar talleres sobre desarrollo de aptitudes; ademas, desarrollar las capacidades
personales, escoger puestos idoneos, que admita desempefiarse profesionalmente, con
capacidades optimas de respuesta con habilidades, donde las acciones sean éticos en
su trabajo y no se trabaje solo por un fin de lucro, sino fomentar ser trasformador. El
aporte de la investigacion dio a conocer que hay una buena relacion entre el control
interno y la gestion logistica, procediendo fomentar una buena comunicacion dentro y
fuera de la empresa, para lograr cumplir con los objetivos logisticos, la forma que

desempefia cada colaborador en su area de trabajo que le concierne.

Segun los autores Barrantes y Manrique (2019), en su investigacion tuvieron
como objetivo realizar la propuesta de gestion del almacén en la empresa Prosipsa
Industrial SAC, con el propoésito de mejorar el servicio al cliente. Los investigadores
procedieron con identificar las causas raiz que originaban los problemas, de esta
manera obtuvieron las bases para aplicar el adecuado instrumento de ingenieria, en la
mejora del servicio al cliente, para el presente caso se optd por la mejora de la gestion
del almacén. El tipo de estudio fue descriptiva y explicativa, con un disefio pre
experimental; la poblacién tomada fue igual que la muestra, el cual consistio en la
cantidad de pedidos ejecutados en un periodo de 30 dias. De esta manera, se obtuvieron
como resultados, un incremento en el servicio al cliente, detallando las dimensiones
de crecimiento en la calidad del servicio al 18% vy en la confiabilidad se tuvo un
aumento del 21%. Los estudiosos concluyen que, con la aplicacion de la gestion de
almacén se llegd a mejorar el servicio que se brinda al cliente e la empresa. El aporte

de la investigacion contribuyd a que la empresa aumente su nivel de conformidad y



tenga un mayor cumplimiento en sus entregas, por tanto, se mejor6 el servicio al

cliente, generando un aumento de la confiabilidad y satisfaccion de los clientes.

A nivel local se reviso la investigacion de Cabanillas (2019), siendo su objetivo
establecer de qué modo se puede implementar las mejoras en la gestion de calidad en
la empresa de alimentos S.A. Chimbote, apoyado en la norma ISO 9001:2015, el cual
incide en el proceso de construcciones navales, reparaciones, y otros; buscando la
satisfaccion del cliente del Astillero TASA. El estudio fue de tipo exploratorio, la
poblacion fue de conformidad con los criterios de seleccion, procediendo en una
muestra de 200 elementos; el muestreo fue probabilistico; los instrumentos fueron
guias de observacion y check list. Los resultados relevantes fueron, implementar un
sistema de gestion de la calidad, basado en la internacional norma ISO 9001:2015,
aplicado en el Astillero de la empresa TASA, se sobrellevd la mejora de los procesos
de reparaciones, construcciones navales, satisfaccion del cliente y otros; acrecentando
la calidad y capacidad de suministrar bienes y servicios, para satisfacer al cliente,
siendo competitivos y afirmando la sostenibilidad. Se reconocen como limitaciones,
la falta de conocimiento de los lideres directivos y los colaboradores; con respecto a
los principales cambios de la norma a implementar, por tanto, la limitacion se destaco
utilizando los talleres y capacitaciones a los lideres y colaboradores, realizadas durante
los afios 2017 y 2018. La investigacion brind6 aportes, ya que ayudd a la empresa a
actualizar su sistema de gestion de la calidad, segin la norma ISO 9001:2015, la

empresa tenia el riesgo de perder la certificacion de calidad obtenida el 2008.

Asimismo, el autor Rivera (2020), en su tesis tuvo como objetivo la propuesta
de un plan de calidad para controlar el proceso del servicio en las reparaciones de
prensas de la empresa EMIMSAC. La metodologia de la investigacion fue del tipo
aplicada y cuantitativa, con disefio no experimental, su poblacion incluyd el area
administrativa y operativa; pero la muestra (n = 20) tomo solo el area operativa. Los
instrumentos fueron el Check list y los formatos de salidas no conformes para
recolectar datos; ademas, las encuestas de satisfaccion, las actas de conformidad, y el
plan de calidad. Se efectu6 un andlisis situacional mostrando que, el 52% de
colaboradores opina que no cumplen con los puntos de control critico y el 53% piensa



que el nivel de competencia del equipo es poco eficaz. En la eficiencia del proceso de
caldereria hubo un 66.6% de eficiencia, y en el proceso de arenado y pintado la
eficiencia fue 33.3%. Ademas, la proposicion del plan de calidad establecio puntos
criticos para el control de cada proceso en el servicio de reparacion de las prensas; asi
como también los comprometidos, con planes de accién y resultados deseados. El
aporte del estudio favorecio para que la empresa pueda identificar los problemas que
suceden en el control operativo y con la propuesta del plan de calidad, se tiene que
establecer un seguimiento mas estricto, en los procesos y en las salidas no conformes;
y también incentivar a que los colaboradores del area operativa se desempefien mejor

en sus labores, para brindar un mejor servicio al cliente que lo solicita.

A continuacion, se definen los diversos conceptos convenientes a la presente
investigacion, de acuerdo con las variables, abordados por el plan de calidad y el
servicio al cliente; los cuales se definen como documento que especifica las acciones,

compromisos y recursos utilizados para desarrollar un servicio o producto.

Se efectla el plan de calidad, cuando es ineludible satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. Por ello, cuando una empresa instaura un sistema de
gestidn, el plan de calidad puede ser obligatorio, porque los clientes podran apreciar el
control de todos los procesos y productos, con el cumplimiento de los requisitos que

la norma estipula a la empresa (ISO, 10005: 2018, p. 6).

La determinacién de las entradas del plan de calidad, son importante como: los
requisitos del cliente y las especificaciones legales; informacion sobre las necesidades
de los usuarios del plan de calidad; otros planes relevantes relacionados con la calidad;
las evaluaciones de los riesgos, peligros y oportunidades; la disponibilidad de recursos;
requerimientos del sistema de gestion de la organizacion; informes documentados;
requisitos de comunicacion para el plan, etc. De esta manera se indica que, los planes
pueden ser necesarios cuando se requiere, y deben explicar como se utiliza el sistema
de gestion de la calidad; buscando satisfacer los requisitos del cliente, de otras partes
interesadas; deben desarrollar y aprobar nuevos productos, o servicios; mostrar como

se cumpliran los requisitos; ordenar y gestionar actividades requeridas, para cumplir



con los objetivos y requisitos de calidad; optimizar el uso de los recursos de la empresa;
cumplir siempre con los requisitos; inspeccionar las areas de trabajo de la empresa,
realizando el seguimiento y evaluacién del acatamiento de los requisitos de calidad,;

perfeccionando un sistema de gestion en la empresa (ISO 10005:2018, p. 7).

Para desarrollar un plan de calidad, se debe tener en cuenta el contexto de sus
fines y objetivos, el cual ayuda a concebir los contenidos y resultados advertidos,
facilitando las bases para revelar los riesgos y oportunidades, los cuales se deben
desarrollar. El argumento del plan de calidad puede tener diferentes requerimientos
como: los planes y procedimientos de la gestion existente; los problemas internos que
afecten a la capacidad de la organizacién, como los limitados recursos, o la carencia
de comunicacion; otros asuntos externos como los requisitos legales; los aspectos
internos y externos relacionados a la calidad; las expectativas y necesidades de las
partes interesadas, entre otros (1SO 10005:2018, p. 4).

Luego se define el alcance, el cual va a esto depender de varios factores, como:
requisitos de clientes y otras partes interesadas; tipos de productos y servicios de la
empresa; los procesos y sus caracteristicas de calidad; los recursos necesarios para
lograr el servicio o producto; la medicion y control de un plan de calidad esta amparado
por un sistema establecido de gestion de calidad (ISO 10005:2018, p. 5).

Posteriormente, en la preparacion del plan de calidad, se debe determinar las
funciones, responsabilidades y los mandos respectivos dentro de la empresa (ISO
10005:2018, p. 8). El plan de la calidad debe elaborarse con la participacion de todas
las personas involucradas, tanto de la empresa, como de las partes involucradas.
Ademas, deben incluirse todas las actividades de los procesos del servicio o producto,
brindado en la empresa, y mostrar formalmente manipulando otros métodos como:
representaciones graficas, instrucciones de trabajo, métodos electronicos; aplicaciones

de software en linea; combinacion de metodos y otros (ISO 10005:2018, p. 8).

Se deben instaurar los objetivos de calidad y la forma de llevarse a cabo, en
relacion con las caracteristicas de la calidad, asuntos importantes para la satisfaccion

del cliente con oportunidades de mejora. Los objetivos deben expresarse utilizando



técnicas medibles, adaptables a cualquier proceso de comprobacion, cada objetivo de

calidad debe estar incluido y mencionarse en el plan (ISO 10005:2018, p. 9).

Los responsables aplicar la calidad, deben ser identificados; sus obligaciones
son asegurar que las actividades y los recursos disponibles para realizar el plan de
calidad se planifiquen; vigilando los avances del plan empresarial; revisar los aportes
del plan; resolver y registrar las tergiversaciones de la calidad; comunicar los requisitos
a cada area comprometida con el desarrollo del plan, y solucionar los problemas que
aparezcan; comprobar los resultados de las auditorias realizadas en la empresa; admitir
los desvios o cambios del plan de calidad. Asimismo, se indica la forma como tiene
que identificarse la informacion documentada; como debe controlarse el acceso a la
informacion y su distribucion; quien revisard y aprobara la documentada informacion;

cOmo se protegerd y mantendr la informacion (1SO 10005:2018, p. 10).

Los indicadores de la calidad son instrumentales de mediciones tangibles y
cuantificables, que consiguen evaluar la calidad de los procesos de los productos o
servicios, los cuales ayudan a aumentar la satisfaccion del cliente (Aleman de la Garza,
Sancho y Gémez, 2015, p. 20). Analizado de otra manera, un control de calidad se
define como una estrategia, para perfeccionar la competencia de las actividades de una
empresa, siendo su objetivo satisfacer al cliente, a través de la oferta del producto o

servicio entregado (Mufiiz, Herndndez y Ponsoda, 2015).

Segun Jahmani, Bourini & Jawabreh (2020, p. 11), definen que la satisfaccion
del cliente es el conocimiento o actitud de un individuo, hacia un producto o servicio
brindado por la empresa. Asimismo, se tiene al almacén, como la unidad de servicio
en la estructura orgéanica y funcional del area logistica de la empresa, con los objetivos
bien determinados con el resguardo, control y custodia, abastecer oportunamente los
materiales, insumos y productos a las areas que lo solicitan. En el Almacén concurren
tres procesos definidos visiblemente, como: recepcién de materiales, almacenamiento
de materiales y el despacho de materiales (SIMA PERU S.A., p. 25). Lo mencionado
identifica que, el objetivo de la recepcion de los materiales es instaurar la forma

adecuada de ejecutar la recepcién de los materiales, Provenientes, tanto del mercado



local, como de las importaciones, solicitados para la produccién de los bienes y

servicios, y ser procesados en los centros de operacion del SIMA PERU S.A.

El almacenamiento de los materiales tiene como objetivo, establecer la forma
como se instituye, el acopio y la proteccion de los materiales, que son adquiridos para
la produccion de bienes y servicios en las diferentes areas de la empresa. Por tanto, se
considera como objetivo del despacho de los materiales, establecer los dispositivos
para expedir los materiales adquiridos, para la produccién de los productos y servicios
en el centro de operaciones del SIMA — CHIMBOTE S.A.

Segun Escudero (2014, p. 12), respecto al servicio al cliente, se muestra como
la disponibilidad de colaborar con el &rea comercial de la empresa, a fin de determinar
los deseos y las necesidades del cliente, en argumento al servicio logistico, ejecutando
para ello un analisis de los requerimientos del cliente y la capacidad de los servicios

que se le pueda brindar, a fin de satisfacer sus necesidades.

Asimismo, se entiende que gran parte de las empresas no relacionan que el
servicio al cliente es efectivamente una accion de ventas, debido a que el servicio
estimula a los clientes a retornar a la empresa, con una frecuencia regular y comprar
cada vez mas, logrando que sus ingresos por ventas aumenten; por ello, es necesario
dar un buen servicio al cliente, ya que no solo quedara satisfecho, sino que provocara

fomentar sobre la calidad de servicio ofrecido (Tschohl, 2008, p. 1).

Respecto a lo antes mencionado, segun Alcaide (2015, p 20), se desglosa que
la calidad del servicio se basa y se llega a establecer por la percepcion del cliente, y no
por lo que la empresa dice; por tanto, mientras la estrategia de calidad que el cliente

observe sea buena, se lograra un reconocimiento positivo en el mercado.

Con relacion a la confiabilidad del cliente, esto se percibe como la capacidad
de cumplir con el desempefio de una exigencia, acatando las consideraciones
necesarias durante un periodo de tiempo establecido, a fin de satisfacer las necesidades
y gustos del cliente, para que este pueda confiar en los productos o servicios otorgados
por la empresa, y asi a futuro crear una buena cadena de referencias, en cuanto a la

atencion de calidad que ha recibido de la empresa (Sueiro, 2012, p. 41).



Justificacion de la investigacion. El desarrollo de la presente tesis exhibe una
justificacion teorica, metodoldgica, practica y econdmica, los cuales se describen a
continuacion. Referente a la justificacion tedrica la investigacion, permite brindar
soporte técnico e informacion indispensable, para la implementaciéon de un plan de
calidad, el cual sirve de base para la gestion correcta del almacenamiento, de los
materiales en el almacén general del SIMA S.A., basandose en los requerimientos
establecidos segun la Norma ISO 9001:2015; ademas, sirve como guia para otras
ejecuciones similares, facilitando la planificacion de los recursos en cada etapa de

produccion, en forma iddnea, con la calidad del servicio.

De manera analoga, se establece en consideracion la justificacion metodolégica
puesto que, por medio de este tipo de indagacion, se contribuye como una ayuda para
futuros investigadores, con orientacion en conocimientos, proveyendo instrumentos y
técnicas de estudio que sirva en el desarrollo y andlisis de sus propias investigaciones,
bajo un esquema estructural, metodico y sistematico, con atencion oportuna.
Asimismo, la justificacion practica se presenta mediante la ejecucion del plan de
calidad, ya que se puede instaurar una mejora en el area logistica de la empresa,
optimizando el desempefio en el proceso de almacenamiento, y en la reduccién del

tiempo del despacho de materiales, brindando mayor satisfaccion al cliente.

Del mismo modo, se detalla lo referente a la justificacion econdmica, ya que al
mejorar el almacenamiento de los materiales en la empresa SIMA S.A., se reducen los
costos logisticos, generando ventaja competitiva frente a otras empresas similares o
afines; se van a satisfacer las demandas a tiempo, para ser una empresa sostenible y

rentable en el tiempo, beneficiando econdmicamente a los trabajadores.

Situacion del Problema. El plan de calidad es hoy en dia, es considerado como
un pilar fundamental en toda organizacion, esto se debe a que, en él se detallan las
obligaciones, operaciones, y requerimientos, utilizados en el desarrollo de un bien o
servicio; ademas, se requiere satisfacer las exigencias y expectativas del cliente. Por

otra parte, se tiene el juicio que el almacenamiento es un compuesto critico de gran
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parte de las empresas, en todo el mundo, debido a que los almacenes han estado como
una caracteristica de funciones de distribuciones grandes y complejas que, en diversas
situaciones no han tenido un funcionamiento adecuado, por ello se ha producido una

insatisfaccion en relacion con el servicio que se le brindan a los clientes o usuarios.

Respecto a lo antes mencionado, actualmente el Peru presenta un crecimiento
continuo en los ultimos 12 meses del PBI en el sector pesquero del 13.03% (INEI,
2022), llegando asi a situarse como uno de los principales paises dentro de Sudamérica
con gran actividad relacionada a la construccion de embarcaciones, siendo el SIMA
Astilleros S.A., una empresa industrial mas prestigiosa en su sector, dedicada al

desarrollo industrial naval y de metal mecanica.

Es asi como a lo largo del tiempo la empresa SIMA, viene construyendo y
reparando embarcaciones para mas de 40 paises, entre los paises que mas han
requerido sus servicios navales, se encuentran Panama, Chile, Ecuador, Estados
Unidos, Guatemala, Japon entre otros, superando a empresas del mismo rubro como
son ASMAR — Chile, que present6 un aumento del 4% y ASTINAVE del Ecuador que

igualmente presentd un incremento de 0.72%.

Por esta razén, se tiene por entendido que la labor de almacenamiento es una
tarea bastante rigurosa y muchas veces brotan algunos inconvenientes que necesitan
ser identificados oportunamente a favor de encontrar una solucion adecuada, ademas,
se requiere de la verificacion de la calidad no solamente para evaluar si el producto
estd en buen estado o0 no; es mas bien se requiere la apropiada introduccion de una

filosofia, que tiene como fin la satisfaccion de las exigencias del cliente.

Es asi como, para obtener esta labor, es de vital amplitud efectuar innegables
requerimientos de fabricacion, para lo cual se debe realizar la adecuada gestion de los
recursos y se debe plantear en cada una de las etapas de los procesos del bien o el
servicio. Por consiguiente, el momento es menos viable alcanzar una indagacion que
actle a manera de guia, en donde se formalice como hacer las actividades de este tipo
de proyectos bajo los requerimientos de la calidad del servicio. De esta manera,

evaluando se tendria que tomar en consideracion que, en el procedimiento de
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almacenamiento del area de logistica del almacén general del SIMA Astilleros S.A.,
se viene presentando una variedad de problemas en los procesos logisticos, los cuales
estdn ocasionando una cantidad de demoras, tales como: en el despacho de los
materiales; se identifica también escasas guias o procedimientos para evaluar sus
operaciones, imposibilitando de este modo instaurar oportunidades de mejora en sus

diversas areas, en el equipo de trabajo, para mejorar el servicio al cliente.

En el contexto de lo antes mencionado, se realiza la formulacién de la
mencionada problemaética de la investigacion: ¢De qué manera la propuesta de un plan
de calidad para el almacén general del SIMA Astilleros S.A., permitira mejorar el

servicio al cliente - Chimbote, 20227?

Conceptuacion y operacionalizacion de variables

Se presentan los aspectos importantes de las variables del estudio: Plan de
calidad y Servicio al cliente, con sus definiciones conceptual y operacional, y sus
respectivas dimensiones e indicadores. En el Anexo 2, se presenta de manera resumida

la matriz de Conceptuacion y Operacionalizacion de variables.

Variable: Plan de calidad. Segun su definicion conceptual, es necesario
considerar el contexto de sus fines y objetivos para el desarrollo de un plan de calidad,
el cual ayuda a repasar sobre los contenidos y resultados avisados, facilitando los
cimientos para ver los riesgos y oportunidades, para su desarrollo y control. El plan de
calidad puede tener desiguales requerimientos, tales como: planes y procedimientos
de la gestion existente; también considerar los problemas internos que afecten a la
organizacion, como los limitados recursos e insumos, la poca comunicacion; ademas,
los asuntos externos como, requisitos legales, y los demas aspectos internos y externos
relacionados a la calidad y el servicio; y otras necesidades de ambas partes, entre otros
(ISO 10005:2018, p. 4).

De acuerdo con la definicion operacional, la propuesta de un Plan de calidad
para el almacén general del SIMA Astilleros S.A., serd evaluado mediante la

aplicacion de un instrumento Cuestionario, el mismo que permitira desarrollar una
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propuesta para mejorar la gestion de la calidad del servicio, que brindan los

colaboradores en el almacén y del area logistica a sus clientes.

Para la mencionada variable, Plan de calidad; se definieron las siguientes
dimensiones: Diagnostico situacional (evaluado con el diagrama Ishikawa y diagrama
de Pareto, para conocer problemas del almacén), el proceso de almacenamiento
(estableciendo el nivel de los procesos que se desarrolla en el almacén) y la calidad del

servicio (determinando el nivel de competencia y capacitacion de los trabajadores).

Variable: Servicio al cliente. En la definicion conceptual, segin Alcaide
(2015), menciona que la calidad del servicio se establece de acuerdo con la percepcion
que tiene el cliente, respecto al servicio con calidad que recibe de la empresa; por tanto,
mientras la estrategia hace que el cliente observe el servicio que toma sea bueno, se

lograra un reconocimiento auténtico en el mercado (p. 20).

Segln Sueiro (2012), la confiabilidad del cliente se distingue como la
capacidad de cumplir con una exigencia, obedeciendo las consideraciones durante un
periodo de tiempo; para compensar las necesidades y gustos del cliente, y pueda
confiar en los bienes o servicios de la empresa; y asi crear buena cadena de referencias

a futuro, respecto a la atencion de calidad que ha recibido de la empresa (p. 41).

De acuerdo con la definicion operacional, la evaluacion del servicio al cliente
del almacén general del SIMA Astilleros S.A., serd evaluado mediante la aplicacion
de un instrumento Cuestionario, aplicado a los clientes del SIMA; el mismo que
permitirad desarrollar una propuesta de un Plan de calidad para mejorar la gestion de la
calidad del servicio, que se brindan el almacén y del area logistica, con el propdsito de

lograr la plena satisfaccién del cliente o usuario.

Para el desarrollo de la variable Servicio al cliente, se definen la siguiente
dimension de: Confiabilidad del servicio, el cual se determina evaluando al cliente, a
través de una encuesta utilizando un cuestionario, para conocer el nivel de servicio del

area logistica, y el nivel de satisfaccion del cliente.
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Asimismo, la hipotesis del estudio en respuesta a la problematica mencionada
se define de la siguiente manera: “La propuesta de un plan de calidad para el almacén

general de SIMA Astilleros S.A., mejora el servicio al cliente - Chimbote 2022”.

En respuesta a la problematica definida en la investigacion, y demostracion de
la hipotesis formulada, se propuso el siguiente Objetivo general: “Proponer un
esquema de contenidos de un disefio del plan de calidad para el almacén general del

SIMA Astilleros S.A., que permita mejorar el servicio al cliente — Chimbote 2022”.

Asimismo, para su desarrollo se propuso los siguientes Objetivos especificos:
OE 1. Diagnosticar la situacion actual de la problemaética de la gestion del almacén
general del SIMA. OE 2: Evaluar la percepcidon de la calidad del servicio que brindan
los trabajadores del almacén general del SIMA. OE 3: Determinar la confiabilidad del
servicio que recibe el cliente del almacén general del SIMA. OE 4: Establecer la
correlacion del servicio que ofrecen los trabajadores con el servicio que reciben los
clientes del SIMA. OE 5: Determinar acciones para disefiar el plan de calidad con

relacién al servicio que reciben los clientes del SIMA.
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2. Metodologia

Tipo y disefio de investigacion. La investigacion es del tipo aplicada, esta
asociada con el estudio elemental, debido a que los dos estan sujetos a los resultados,
cabe recalcar que toda investigacion aplicada requiere de una teoria referencial para
entender la problematica que atraviesa el area de logistica del almacén general de
SIMA S.A. (Behar, 2008, p. 20).

Con relacion a la investigacion, se considera el estudio con un disefio no
experimental, de tipo correlacional, puesto que el estudio se encuentra fundamentada
en la recopilacion de los datos en el mismo entorno del suceso, y se trata de explicar
larelacion causal entre las dos variables. El disefio es conocido como una investigacion
no empirica, debido a que no llega a alterar de manera intencionada las variables
dependiente e independiente. Por tanto, lo que se busca en el estudio, es la observacion
directa de los acontecimientos tal y como suceden, y se muestran en su entorno

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

El esquema del tipo y disefio del estudio es el siguiente:

)
M r
02
Donde:
M : Muestra del almacenamiento
01 : Observacion de la variable plan de calidad (trabajadores)
(07) : Observacion de la variable calidad del servicio (clientes)
r : Correlacion de las variables.
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Poblacion, muestra y muestreo. La poblacion es la agrupacion de un grupo
de elementos con caracteristicas semejantes para ser estudiada (Ventura, 2017, p. 21).
Por tanto, para el presente estudio la poblacion esta constituida por dos conjuntos; la
poblacion 1, estd integrada por los colaboradores del area de logistica, incluyendo los
trabajadores que se encargan del almacén general de la empresa SIMA Astilleros S.A.,
se excluye a los trabajadores del area de administracion, y otras areas que no guarden
relacion con el area logistica. En la poblacion 2 estan considerandos los clientes y

contratistas de los servicios que brinda la empresa.

La muestra, se identifica como el conjunto derivado de la agrupacion total de
elementos, pero si la investigacion tiene iguales caracteristicas, el tamafio de la muestra
sera la misma poblacion (Borjas, 2012, p.12). En la investigacion se consideré como
muestra 1, a un total de 6 trabajadores, igual a la poblacion del almacén general del
SIMA; para la muestra 2, fueron tomados 6 elementos de la poblacion (contratistas y
clientes); por tanto, se ha considerado como muestra a toda la poblacién, por ser un

nimero comparativamente pequefio y tiene todas las propiedades del muestreo.

El tipo de muestreo para la investigacion fue no probabilistico, el cual puede
ser de tres tipos: intencional, conveniencia y accidental, dependiendo del investigador
(Tamara & Manterola, 2017, p.15). Por este motivo, se aplicé dicho muestreo, por
conveniencia de los investigadores, se tom6 como unidad de analisis a los trabajadores

que participan en los procesos logisticos del almacén general del SIMA.

Técnicas e Instrumentos de Investigacion. En el desarrollo de los objetivos
se aplicé como técnica la observacion directa, el cual permitié recoger informacion
necesaria dentro de la empresa, con esta técnica se recopilé los comportamientos o
situaciones a fin de contribuir a dar solucion a la problematica planteada. Otra técnica
utilizada fue la investigacién documental, ya que se hizo la recopilacion y seleccién

de informacion de lecturas de articulos, revistas, libros, entre otras fuentes.

Asimismo, se uso la técnica de la encuesta para la obtencién de datos de la
situacion actual, del origen de la problematica en el almacén general del SIMA, estos

instrumentos a se aplico a colaboradores del proceso operativo y a los clientes, para
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obtener datos en informacion. Se utilizaron otros instrumentos, como: la ficha de
observacién, formato de causa y efectos, formato de Pareto, formato de procesos
operativos, de plan de calidad y cuestionario, estos sirvieron para la obtencion de

informacion vital para cumplir con los objetivos establecidos.

Asimismo, para la investigacion se necesito de la validez de los instrumentos
utilizados, para la obtencion de datos que ayuden al desarrollo del estudio, se requirio
el juicio de tres expertos en el tema. Para ello, se coloco un puntaje de acuerdo con
cada item y se consolidé las calificaciones segun lo anotado por cada experto, para

obtenerse el indicador, segun la escala de porcentajes (ver Anexo 6).

Procesamiento y Analisis de la Informacion. Se emplearon los programas
del MS Office para el procesamiento de los datos e informacion, y el analisis de datos,
los graficos de barras y otros. Para desarrollar la investigacion se recolectaron y
analizaron la informacion por medio de instrumentos disefiados para las dos variables;
la informacion obtenida fue resumida a través de tablas, procesada con el software

SPSS, con apoyo del Excel, aplicando las funciones y formulas estadisticas.

En el desarrollo y andlisis descriptivo del presente estudio, se confeccionaron
tablas y graficos, para conocer y evaluar el nivel de las variables, y valorar también el
nivel de la correlacion que hay entre las dos variables; los cuales se presentaron en
cada uno de los objetivos especificos, y luego de su desarrollo de los objetivos, se
realizd el analisis y discusion con los antecedentes, luego posteriormente obtener las

conclusiones y recomendaciones del estudio.
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3. Resultados

Después de haberse ejecutado la recoleccion de datos e informacién, mediante
entrevistas y observaciones, a continuacion, se muestran los resultados del desarrollo

por cada objetivo especifico, expresado para el presente estudio.

Objetivo especifico 1. Consistio en evaluar el diagnostico actual, respecto a la
gestion del almacen general del SIMA Astilleros S.A.; para lo cual; se valoraron los
datos recolectados. Se aplico el diagrama de Ishikawa, para obtener la apreciacion de
los colaboradores y determinar las causas, luego realizar el diagrama de Pareto para

mostrar los problemas mas frecuentes como resultados.

En la Figura 1, se muestra el diagrama Ishikawa, el cual sirvié para determinar
las causas, categorizandolas en cinco partes: la codificacién de materiales, en la cual
se evidencia la falta de creacion de cddigos de los materiales para su posterior ingreso
al sistema. Metodologia de trabajo, la causa principal detectada en esta parte es un
ingreso de manera incorrecta de los materiales al sistema, debido a que parte del
personal no esta capacitado de manera correcta para ejercer esta labor, tanto para el

registro de entradas como salidas de materiales.

Asimismo, se tiene la categoria de los equipos, donde se observa dos causas
primordiales: la primera es que, los equipos estan desactualizados, y se requiere un
andlisis de estos, para descubrir cuales pueden ser actualizados y cuales quedan
obsoletos; la segunda es, la insuficiencia de los equipos, es decir, no existen la cantidad

necesaria para cubrir esta necesidad, por tanto, se requiere una mejora.

Otra de las categorias es la contratacion de los servicios, en la cual recaen las
causas, tanto en la falta de entrega de documentacion completa, ocasionando retrasos
en el ingreso del sistema, asi como en la falta de especificaciones necesarias en los
documentos generados, para proceder con el registro oportuno de dichos legajos, es
decir, debe instalarse archivos que permitan un manejo idéneo de la documentacion,
asi como de la capacitacion del personal responsable, para tener un orden y procesos

adecuado en el tratamiento de los documentos.
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COD'FI'DCEAC'ON METODOLOGIA
DE TRABAJO EQUIPOS
MATERIALES
\ Equipos desactualizados
No haber creado cddigos de
materiales que se ingresan Ingreso incorrecto de los
al sistema materiales al sistema

No cuentan con

equipos suficientes

Deficiencia en
el proceso de
almacenamient
0, generando
demora en el
despacho.

No entregan documentacion completa,

generando retrasos para ingreso al sistema

Falta de personal

Documentos no tienen especificaciones
necesarias para que se proceda con el registro

/ /

CONTRATACION
DE SERVICIOS

Personal no capacitado

MANO DE
OBRA

Figura 1. Diagrama de Ishikawa (relacion causa — efecto)

Fuente: Elaboracién propia basado en la técnica.
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Se consiguié identificar la categoria de la mano de obra, cuyas causas son:
primero, la falta de personal, es decir, que no se tiene la cantidad de trabajadores que
cumplan el perfil de competencias requeridas para el puesto, por ello, se debe realizar
una convocatoria, para contratar personal y cubrir las necesidades de los lavadores que
se realizan en el almacén general de SIMA; y la segunda, es que el personal activo no
esta capacitado, para que se desempefien de manera éptima en su puesto, ya que no se

ha realizado un inspeccidn constante a las labores que realiza el personal.

Después de haber identificado los problemas con el diagrama de Ishikawa, se
procedi6 a presentar los resultados obtenidos en la Tabla 1, que contiene los problemas

del almacén general, tal como se muestran a continuacion:

Tabla 1. Pareto de Problemas del Almacén General de Sima Astilleros S.A.

. %
N° Problemas Frecuencia % 0
Acumulado
1 . . e .
Compra}s emite docqmeljgos sin espec[flgacmnes 660 27% 27%
necesarias para la validacion del area logistica
2 Ingreso incorrecto de los materiales al sistema 480 20% 47%
3 Compras no entrega docur_nentacmn completa, 395 16% 63%
generando retrasos para el registro
4 No_ haber cu/reado !os codigos de los materiales que 305 13% 76%
se ingresaran al sistema
5 Personal del almacén no capacitado 215 9% 85%
6 Falta de personal en el area de almacén 150 6% 91%
7 Equipos desactualizados 125 5% 96%
8 No cuentan con equipos suficientes 85 4% 100%

TOTAL 2,415 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 1, se muestra los resultados, logrando determinarse como problemas
mas graves como, el area de compras emite documentos los cuales no cuentan con las

especificaciones necesarias, por tanto, al no realizar la emision completa al almacen,

20



aumenta la probabilidad de fallas, haciendo que ocasione un retraso, debiendo regresar
el documento para su correccion, se tiene una frecuencia de 660 con un porcentaje de
27.0% respecto al total. lgualmente, se logro identificar otro problema resaltante, el
ingreso incorrecto de materiales al sistema, eso se genera porque no se tiene un
correcto registro en el sistema, debido a que se observd que no se tiene el control, tanto
de entradas como de salidas de materiales, a esto se le agrega que, tampoco existe un
control ya sea en devoluciones como materiales dados de baja, por esto en la tabla se

evidencia una frecuencia de 480 con un porcentaje de 20.0%.

Asimismo, se identifico que el area de compras no entrega la documentacion
completa, es asi como no se facilita el registro debido a que los documentos no estan
bien organizados, generando retraso haciendo que el almacén tenga problemas, tanto
de conocimiento de la aprobacion de orden, como de tiempo para entregar, se tiene
una frecuencia de 660 y representa el 16.0%. Se consideré como problema relevante
el no haber creado codigos de los materiales, debido a no contar con nuevos cédigos,
cuando se requieran materiales, para nuevos proyectos viene ocasionando confusiones

en el almacén; se evidencia un retraso en el inicio de los procesos siguientes.

4 N\
DIAGRAMA DE PARETO
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2400 90%

2100 80%
@ 1800 70% w
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% 1200 0% i
pre] 900 40% &
i 30% &

600 20%

300 ﬂ |_| 10%

O |_| ,_l ,_l ,_l — 0%

1 2 3 4 5 6 7 8
PROBLEMAS
C——1FRECUENCIAS —O— PORCENTAJES

- J
Figura 2. Diagrama de Pareto del almacén general de SIMA.

Fuente: Elaboracion propia, datos de la tabla 1.
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La figura 2, muestra el diagrama de Pareto del almacén, en la cual se han
identificado cuales son las deficiencias que representan el 25% de las causas, que
pueden darle solucion al 75% de los problemas, y que las deficiencias representan el
75% de las causas que solo le daria solucion al 25% de los problemas. El 25% de las
causas son: (1) El area de compras emite documentos que no cuentan con las
especificaciones necesarias para la validacion del area logistica; (2) El ingreso
incorrecto de los materiales al sistema; (3) El area de compras no entrega la
documentacion completa, generando retrasos para el registro; (4) No haber creado los

codigos de los materiales que se ingresaran al sistema.

En latabla 2, se logré determinar el tiempo necesario para la realizacion de los
despachos, tomando como referencia tres afios, de acuerdo con el registro de materiales

emitidos por el area de almacén y registro de asistencia del personal.

Tabla 2. Tiempo de registro de materiales despachados en el almacén

Meses 2019 2020 2021 Promedio  Desviacion

(horas) (horas) (horas) (horas) estandar
Enero 3.97 3.31 4.09 3.79 0.42
Febrero 4.55 3.97 291 3.81 0.83
Marzo 3.36 4.60 4.46 4.14 0.68
Abril 4.23 4.05 7.38 5.22 1.87
Mayo 4.26 4.80 4.04 4.37 0.39
Junio 3.35 4.48 6.94 4.92 1.84
Julio 5.06 5.25 5.13 5.15 0.10
Agosto 3.83 4.40 5.27 4.50 0.73
Setiembre 2.81 3.90 4.69 3.80 0.95
Octubre 4.38 4.12 5.36 4.62 0.65
Noviembre 5.20 3.69 11.88 6.92 4.36
Diciembre 4.54 4.73 13.46 7.57 5.10
Promedio 4.13 4.28 6.30 4.90 1.49

Fuente: Datos tomados de la empresa, elaboracion propia.
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De acuerdo con la tabla 2, respecto al tiempo de registro de materiales que se
despachan en el almacén, se revelan las horas empleadas en el despacho, en la cual se
muestra un promedio de 4.90 horas por despacho de materiales, durante un afio, con

una desviacion estandar promedio de 1.49 horas en dicho periodo.

Objetivo especifico 2. Consistio en desarrollar la evaluacion respecto a la
percepcion de la calidad del servicio que ofrecen los colaboradores del almacén
general del SIMA a los clientes; los resultados se muestran a continuacion. Para

evaluar el diagnoéstico se utiliz6 una encuesta (ver Anexo 4).
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Figura 3. Identificacion de puntos criticos

Fuente: Elaboracion propia base del Anexo 4.

Se aplicé la herramienta a los colaboradores del almacén general, cuyos
resultados se muestran en la tabla 3; con la finalidad de conocer la apreciacion directa
de los colaboradores, los resultados se publican en dos aspectos como: la identificacion

de puntos criticos, y el nivel de competencia y capacitacion.

De acuerdo con la figura 3, respecto al item 1, el 100% opina que no se cuenta

con un registro de codificacién de materiales; en cuanto al item 2, el 100% opina que

23



si tienen un sistema adecuado para los registros de los materiales. Ahora bien, en el

item 3, se muestra que el 100% de los trabajadores encuestados, mencionan que no

existe una supervision en el proceso de registro de materiales; para el item 4 se puede

observar que el 100% opina que hay una desactualizacion de los equipos. EI 100% de

los colaboradores respecto al item 5, indica que no se cuenta con los equipos

suficientes para que se lleguen a realizar las labores, respecto al item 6, se puede

observar que, el 100% de los encuestados opina que, el almacén general de la empresa

si tiene el espacio adecuado para realizar las maniobras necesarias.

Tabla 3. Percepcion del servicio que brindan los trabajadores del almacén

Item Preguntas Sl NO

1 ¢ Los registros existentes son adecuados para ingresar de 0.0% | 100.0%
forma inmediata al almacén? ' '

5 ¢Hay un sistema adecuado para los registros de los 100.0% | 0.0%
materiales que ingresan al almacén? ' '
¢Existen una supervision optima en el proceso de ingreso de

3 los materiales? 0.0% 1 100.0%

4 ¢Considera usted que la empresa tiene equipos 100.0% | 0.0%
desactualizados para la realizacion de sus labores? ' '

5 ¢Considera usted que la empresa cuenta con los suficientes 0.0% | 100.0%
quipos para la realizacién de sus labores? ' '

6 fftglo?g:;z%en cuenta con espacios para las maniobras 100.0% | 0.0%

7 ;:—rﬁgcggg sefializacion optima para cada area dentro del 100.0% | 0.0%

8 ¢Existen personal de otra area que dificulte el desarrollo 33.3% | 66.7%
integro de sus labores? ' '

9 %rlagzj'ggbajadores hacen varias tareas o les sobrecargan de 100.0% | 0.0%

10 <;Con_5|dera usted que I_q empresa debe contar coN | 146 00% | 0.0%
trabajadores para cada funcion en el proceso del almacenaje?

11 ggrl]tri)slrjzc;nal recibe cursos de capacitacion de manera 66.7% | 33.3%

12 (;Con5|de~ra gue existe un buen clima laboral para 16.7% | 83.3%
desempefar sus labores?

13 ¢Se tiene una supervision constante en el desempefio de sus 0.0% | 100.0%
actividades labores? ' '

TOTAL 55.1% | 44.9%

Fuente: Datos procesados tomados el Anexo 10.
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En lo referente al item 7, se identifica que el 100% de los encuestados opina
que, si se cuentan con una sefializacion éptima dentro del almacén; y por ultimo para
el item 8, se evidencia que el 40% indica que, si existe personal de otras areas

dificultando sus labores, pero por otra parte el 60% no tiene esta perspectiva.

NIVEL DE COMPETENCIA Y CAPACITACION

100
[

& 100 100 80
o 60
o) 100
o
S
< 40

50
2 20
[ad
= 0
L LT
[a) 0
X 9 10 11 12 13

ITEM DE ENCUESTA: OSI ®mNO

Figura 4. Nivel de competencia y capacitacion

Fuente: Elaboracién propia, con base del Anexo 4.

En la figura 4, referente al nivel de competencia y capacitacion, se muestra que
de acuerdo con el punto 9, el 100% de trabajadores opina que, vienen realizando varias
labores y que se encuentran muchas veces con sobrecargas laborales, en cuanto al
punto 10, se tiene un 100% de los encuestados, opinan que la empresa debe contar con
mas trabajadores a fin de situar a cada uno en sus funciones para cada parte del proceso
de almacenaje. Con relacién al punto 11, se tiene que 40% refiere que, si reciben cursos
de capacitacion, sin embargo, el 60% opina lo contrario. Para el punto 12, se puede
apreciar que solo un 20% opina que hay buen clima laboral, a diferencia del 80% que
piensa que es un ambiente dificil para ejercer sus labores dentro de la empresa y para
finalizar en el punto 13, se llega a mostrar que el 100% de los colaboradores, refieren

que no existe supervision constante en el desempefio de sus labores.
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Objetivo especifico 3. Consistio en determinar la confiabilidad del servicio
que toman los clientes y proveedores del almacén general del SIMA, usando las
operaciones estadisticas aplicadas a las variables. Para evaluar el diagndstico del
servicio, se utilizo una encuesta (ver Anexo 5). Se aplicé el instrumento a los clientes
del almacen general, con la finalidad de conocer la calificacion directa del servicio que

reciben de los trabajadores, los cuales se detallan a continuacion

Percepcion general del cliente

Sl; 40.3%
NO; 59.7%

- J
Figura 5. Nivel de percepcion del cliente del almacén.

Fuente: Elaboracion propia, con base del Anexo 11.

Respecto a la figura 5, se muestra que el 40.3% de los encuestados opinaron
que, si hay una buena percepcion del servicio que recibe el cliente; sin embargo el
59.7% calificaron que no esta bien el servicio que reciben del Almacén, obteniendo

una calificacion regular en el nivel de atencidn que se brinda al cliente.

Detallando lo anterior, en la tabla 4 se presenta la percepcion del servicio que
recibe el cliente del almacén, en el puntol, el 100% de los encuestados indicaron que
si son adecuados las instalaciones del almacén; respecto al punto 2, el 66.7% opina
que si estd conforme con la informacion que recibe del personal cuando solicita
materiales, mientras que el 33.3% manifiesta su no conformidad de lo indicado. En el
punto 3, el 83.3% de los encuestados indica que, los trabajadores del area logistica si

tienen equipos de proteccion personal (EPP) adecuados, sin embargo el 16.7% indican
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que no tienen los EPP; respecto al punto 5, el 66.7% de los clientes piensa que el
personal no cumple con el servicio cuando le proveen de materiales, mientras que
solamente el 33.3% indica que el personal si cumple con el servicio. En cuanto al punto
6, solo el 33.3% cree que el personal del almacén siempre estd dispuesto para
ayudarles, mientras que el 66.7% de los clientes, indican que los colaboradores no
estan dispuestos; en el punto 8, solamente el 33.3% indica que si hay un buen trato del
personal cuando realizan una consulta, mientras que el 66.7% de encuestados, indican
que no hay un buen trato del personal. Respecto al punto 10, el 66.7% de clientes si
recomendaran a otras personas el servicio del area logistica, sin embargo el 33.3%
indica que no lo encomendaria; en cuanto al punto 11, el 83.3% manifiestan que, los
trabajadores del area logistica si deben mejorar aspectos de la entrega de sus pedidos,
mientras que el 16.7% considera que no debe haber mejoras en la entrega de pedidos.
En cuanto al punto 12, el 66.7% indica que si tuvo devolucion de materiales no

solicitados, sin embargo el 33.3% indica que no ha tenido retorno de materiales.

Percepcion del cliente por Items
100%

100.0%
83% 83%
0,
80.0% 67% 7% 67% 67% 67% 67%
60.0% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
40.0% 3% 33% | 33% 33% 3% 3%
20.0% 7% I I 7%
. (1]
0.0%
6 7 8 9 10 11 12
ES| ©NO

Figura 6. Nivel del servicio que recibe el cliente del almacén.

Fuente: Elaboracion propia, con base del Anexo 11.

Con relacion al punto 4, sobre el cumplimiento del tiempo encargado de los
pedidos, en el punto 7, respecto al comportamiento del personal de logistica, y en el

punto 9, sobre la satisfaccion con el desempefio del personal; el 50% manifestaron si
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estar de acuerdo con los puntos antes mencionados, mientras que el 50% indicaron no
estar conforme. En la figura 6, se muestra un comparativo de la confiabilidad en la

respuesta del servicio del personal del almacén que reciben los clientes.

Tabla 4. Confiabilidad del servicio que recibe el cliente del almacén

N° PREGUNTAS Sl NO

¢Las instalaciones del almacén de la empresa son los

0, [0)
adecuados? 100.0% 0.0%

¢ Esta conforme con la informacion que le brinda el personal

2 . . T% 3%
respecto a la solicitud de materiales? 66.7%  33.3%

3 ¢Usted _cree que el per§(,)nal del &rea de logistica cuenta con 833%  16.7%
los equipos de proteccidn personal?
; Consider | personal del ar logisti mpl

4 (,_Co sidera qug el personal del area de logistica cumple a 50.0%  50.0%
tiempo los pedidos encargados?

5 ¢Considera que el personal (_:umple con un buen servicio, 33.3%  66.7%
cuando le proveen de materiales?
; Cree usted gue el personal del almacén siempre se encuentra

6 © que etp P 33.3% 66.7%
dispuesto para ayudarle?

7 (El comportamlento del personal del area de logistica le 50.0%  50.0%
parece de confianza?

8 ¢Hay un buen tre_xtg del E)ersonal cuando re_al_lza una consulta 33.3%  66.7%
sin llegar a adquirir algin producto o servicio?

9 g:Se con§|d_era satisfecho con el desempefio del personal del 50.0%  50.0%
area logistica?

10 {,Usted recc,)m_endarla a otras personas el servicio que brinda el 66.7%  33.3%
area de logistica?

1 ¢Considera que el area logistica debe_ mejorar algunos 83.3%  16.7%
aspectos respecto a la entrega de pedidos?

12 ¢Usted ha tenido devolucion de materiales que no ha 66.7%  33.3%

solicitado?

TOTAL PERCEPCION 59.7% 40.3%

Fuente: Datos procesados tomados el Anexo 11.
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Objetivo especifico 4. Se desarroll6 para establecer el nivel de correlacién del
servicio que brindan los trabajadores con el servicio que toman los clientes del
Almacén en el SIMA. Se aplicé como técnica, los procedimientos relacionados con las
dos variables de la investigacion, se utilizé los datos los resultados de los Anexo 10 y
11; los cuales a continuacion se detallan.

Para determinar la correlacion se aplico el analisis estadistico utilizando el
software SPSS version 25, se determind el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, por ser la muestra menor a 50 elementos, segun la Figura 7, se obtuvo un
valor de significancia bilateral igual a 0.336, con un coeficiente de correlacion igual a
0.304; el resultado obtenido muestra que hay una correlacién moderada, entre las dos
variables evaluadas, el servicio que ofrecen los trabajadores con el servicio que reciben
los clientes; o sea, una mejora en el servicio que brindan los trabajadores, influye en

la satisfaccion del servicio que reciben los clientes o proveedores.

Correlaciones
SiTrabaj MoClient SiClient MoTrahaj

Rho de Spearman  SiTrabaj  Coeficiente de 1,000 304 -304 -1.0007
correlacian

Sig. (hilateral) . 336 336 .

I+ 13 12 12 13

MoClient  Coeficiente de 304 1,000 -1,0007 -304
correlacian

Sig. (bilateral) 336 _ _ 336

I+l 12 12 12 12

Siclient  Cosficients de -304  -1,000" 1,000 304
correlacian

Sig. (hilateral) 336 . . 336

[+ 12 12 12 12

MoTrahaj Coeficiente de 1,000 -,304 304 1,000
correlacian

Sig. (hilateral) . 336 336 .

[+l 13 12 12 13

** La correlacian es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Figura 7. Aplicacion del Rho de Spearman a las variables.
Fuente: Resultados del SPSS v26, con datos de los Anexos 11y 12.
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Objetivo especifico 5. Consistid en desarrollar acciones a realizar para disefiar
la puesta en marcha del plan de calidad, respecto al servicio que reciben los clientes
del SIMA, de parte de los colaboradores del Almacén y otros del &rea logistica; usando
procedimientos aplicados a las variables, con relacion a los resultados obtenido en los
objetivos anteriores. A continuacion, seleccionamos los problemas determinados en

los objetivos especificos anteriores, los cuales se describen:

Tabla 5. Problemas detectados de las Encuestas a trabajadores y clientes

Encuesta a:

item PROBLEMAS - -
Trabaj. Cliente

Los registros existentes de la informacién no son adecuados para

1 i : - . X X
ser ingresados de forma inmediata al almacén.

2 No existen una supervisioén adecuada en el proceso de ingreso de X
los materiales al almacén.

3 La empresa no cuenta con equipos actualizados para la realizacion X
adecuadas de las labores del personal.

4 No se percibe un buen clima laboral en el Almacén cuando X X
desempefian sus labores los trabajadores.

5 No se aplica una supervision y evaluacion periédica del X
desempefio laboral de los trabajadores.

5 No hay un buen trato del personal cuando el cliente realiza alguna X X
consulta sin llegar a adquirir algin producto o servicio.

7 Los clientes consideran que el area de logistica debe mejorar X
algunos aspectos en la entrega de pedidos.

3 El personal de logistica no cumple a tiempo los pedidos X

solicitados, generando reclamos del cliente.

Fuente: Basado en la evaluacion de los objetivos especificos 1,2y 3

Con los problemas explicitos, se procedio a desarrollar un Plan de accién que
se detalla en la Tabla 6, el cual contiene acciones de mejora para cada problema; con
sus respectivos indicadores de control e iniciativas para desarrollar, y controlar las
respectivas acciones. Lo mencionado sirve de base para elaborar la propuesta de un

esquema para el disefio del Plan de calidad del servicio (ver detalle en el Anexo 12).
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Tabla 6. Plan de acciones para la puesta en marcha del Plan de Calidad del servicio en el Almacén del SIMA.

Nro PROBLEMA ACCION DE MEJORA INDICADOR INICIATIVA

Los registros de informacion no son | Actualizar el sistema de manejo | % de cumplimiento de | Capacitar al personal en el manejo,
1 | los adecuados para ser ingresados de | de los registros de informacion las 2S: clasificar, y control, y supervision de las 2 S:

forma inmediata al almacén. en el almaceén. ordenar. clasificar, y ordenar.

No existen una supervision adecuada | Supervisar el control de stock de | % de ordenes atendidas | Actualizar el sistema de registro y
2 |en el proceso de ingreso de los ingresos de materiales por en el mes respecto al | control de stock de ingresos y salida de

materiales al almacén. ordenes especificos total. materiales por 6rdenes especificos

La empresa no cuenta con equipos | Evaluar los equipos para su uso % de equipos Implementar un registro para la
3 |actualizados para la realizacion | o reemplazo por otros nuevos a | actualizados, nuevos o | identificacion y control de los equipos

adecuadas de las labores del personal. instalarse en el almacén reemplazados. utilizados en el Almacén.

No se percibe un buen clima laboral Desarrollar un plan de % de cumplimiento de | Invitar especialistas para desarrollar
4 | en el Almacén cuando desempefian | capacitacion y motivacion del | capacitacion y acciones | actividades de motivacion para mejorar

sus labores los trabajadores personal en forma periodica. de motivacion el clima laboral en el area logistica.

No se aplica una supervision vy Implementar un plan de % de cumplimiento de | Aplicar planes de incentivos vy
5 | evaluacién periddica del desempefio | supervision y apoyo al personal | supervisiony apoyo al | reconocimientos al personal por su

laboral de los trabajadores.

en forma periddica.

personal.

cumplimiento y buen desempefio.
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Nro

PROBLEMA

ACCION DE MEJORA

INDICADOR

INICIATIVA

No hay un buen trato del personal
cuando el cliente realiza alguna
consulta sin llegar a adquirir algun
producto o servicio

Implementar un registro semanal
y mensual de control y atencion
a las reclamaciones del cliente.

% de reclamaciones
semanal de los clientes.

Aplicar planes de reconocimiento al
personal que cumple con la buena
atencion a los clientes.

Los clientes consideran que el area de
logistica debe mejorar algunos
aspectos en la entrega de pedidos.

Implementar un plan de mejora
en el servicio de entregas de
pedidos a los clientes.

% de satisfaccién de los
clientes respecto a la
atencion.

Rotar o asignar trabajadores con
experiencia para desarrollar mejor la
funcion en cada proceso del almacén.

El personal de logistica no cumple a
tiempo con los pedidos solicitados,
generando reclamos del cliente

Identificar y evaluar los tiempos
de atencion en los procesos
logisticos del Almacén.

% de costos de pedidos
respecto al total ventas.

Evaluar y controlar la sobre carga
laboral de los trabajadores del éarea
logistica y del almacén.

Fuente: Elaboracidn propia, basado en la evaluacion de los objetivos especificos 1,2y 3.
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4. Analisis y discusion

Examinando el primer objetivo especifico, consistio en evaluar la situacion
actual, en relacion a la gestion administrativa del almacén general del SIMA, se
establecieron los problemas mas relevantes que perturban la Calidad del servicio, de
los cuales mencionamos los siguientes: Las compras emitidas sin las especificaciones
necesarias en los documentos, con la validacion del area logistica, la entrada incorrecta
al sistema de los materiales; las compras que no se entregan con la documentacién
completa, retrasando el registro para el control; hay insuficiencia en la creacion de los
codigos en los materiales que se integran al sistema, entre otros problemas menos
relevantes. Los resultados obtenidos, guardan relacion con la investigacion de Pincay-
Morales & Parra-Ferié (2020), quienes evaluaron y analizaron la gestion de calidad
del servicio al cliente en las PYMES, ya que son fundamentales para el crecimiento
economico del negocio, la evaluacion esta acompafiada de una formacion, respecto a,
los factores internos (actitudes y conocimiento); asi como, la operatividad orientada a
la calidad. De igual manera, se puede contrastar con el estudio de Choez & Moreira
(2020), quienes realizaron un analisis de varios articulos cientificos, sobre la gestion
de calidad, y evaluaron su nivel de correlacion directa con el servicio al cliente. Con
las discusiones antes mencionadas, se demuestra que se requiere hacer un diagnostico

previo, para aplicar mejoras en la gestion administrativa de los almacenes.

Respecto al segundo objetivo especificos, el cual radicd en evaluar la forma
como perciben la calidad del servicio que brindan los trabajadores del almacén; en la
percepcion de asistencia de los colaboradores, se muestra que, un alto porcentaje revela
que los registros no son apropiados para ingresar al almacén; no se tiene un adecuado
sistema para el registro de materiales; no es buena la supervisién del ingreso de
materiales; los equipos estan desactualizados para realizar eficazmente sus labores;
Ademas, no se tiene una constante supervision en el desempefio de sus labores, entre
otros. Los resultados obtenidos, guardan correspondencia con el estudio de Acufia
(2020), quien tuvo como objetivo, evaluar el control interno de la calidad y la gestion

logistica de la empresa; la investigacion demostro que hay una buena relacion entre el
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control interno y la gestion logistica, ello permite fomentar una comunicacion efectiva
tanto dentro, como al entorno de la empresa. De igual manera, se puede diferir con la
investigacion de Barrantes y Manrique (2019), quienes ejecutaron un diagndstico y
andlisis, llegando a la conclusién que, con la aplicacion de una mejora en la gestion de
almaceén se llegd a mejorar el servicio que los trabajadores brindan al cliente, para ello

analizo la situacion del servicio al cliente, luego aplicar acciones de mejora.

En relacion al tercer objetivo especifico, consistio en establecer la percepcion
de la confiabilidad del servicio que recibe el cliente del almacén del SIMA, respecto a
la recepcion del servicio de parte de los clientes, se registré diversos aspectos, como:
la totalidad de encuestados revelaron que, son adecuados las instalaciones del almacén;
el 33.3% manifest6 su conformidad con la informacion que recibe del personal cuando
requieren materiales; el 66.7% indicé que el personal no cumple de manera eficaz con
el servicio cuando le suministran materiales, entre otros detallados en la tabla 4. Los
resultados se relacionan con la tesis de Cabanillas (2019), su objetivo fue establecer la
manera de implementar mejoras en la empresa naval, respecto a la gestion de calidad;
se toler6 la mejora de los procesos de reparaciones, construcciones y otros servicios;
ampliando la calidad y capacidad de proveer los bienes, para satisfacer al cliente,
buscando ser competitivos y aseverando la sostenibilidad de la empresa. Asimismo,
Rivera (2020), tuvo como objetivo en su investigacion, realizar la propuesta de un plan
de calidad para el control del servicio en la empresa. El analisis situacional mostrd
que, el 52% de encuestados opinaron que no cumplen los aspectos de control, y el 53%
piensa que es poco eficaz el nivel de idoneidad del equipo. Con los aportes de los dos
investigadores, se demuestra que la opinion de los clientes ayuda eficazmente en la

mejora de la calidad del servicio en una empresa.

El desarrollo del cuarto objetivo residio en establecer la relacion del servicio
que brindan los trabajadores, con lo que reciben los clientes del SIMA; utilizando el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, se tiene un nivel moderado, con una
significancia bilateral igual a 0.336, y una correlacion de 0.304; ultimando que, una
mejora del servicio de los trabajadores influye en la complacencia del servicio que

reciben los clientes. Los efectos obtenidos, tienen relacion con el estudio de Barrantes
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y Manrique (2019), quienes tuvieron como objetivo efectuar la propuesta de gestion
del almacén en la empresa; asumieron como resultados, aumento del servicio al cliente,
puntualizando en la calidad del servicio un incremento de 18%; y en la confiabilidad
un aumento del 21%. Del mismo modo, se puede contrastar con el estudio de Bernal
(2018), en su tesis tuvo como objetivo la propuesta de una mejora en el proceso de
servicio al cliente; el aporte de la investigacion consintio a la empresa a mejorar las
deficiencias mostradas en el area de servicio al cliente; de este modo se logra la
certificacion 1SO 9001:2008. Los estudios citados demuestran que, cuando mejora la

gestion de almacen se perfecciona el servicio al cliente que brinda la empresa.

Con el quinto objetivo se procedi6 a determinar las acciones para desarrollar el
plan de calidad, con relacion al servicio que recibe el cliente; con los resultados de los
primeros tres objetivos, se procedié a desplegar Planes de accion para mejorar cada
problema; con sus referentes indicadores de control, se determind las iniciativas para
apoyar y controlar las operaciones de mejora. Los resultados presentan relacion con la
investigacion de Parra (2022), se conciernen los efectos de la gestion de calidad en la
mejora del servicio al cliente. El investigador demostré la importancia de efectuar un
plan de mejora, luego de realizar un diagnostico; el mismo que es una herramienta Gtil
para la gestion, esta implica ver el desarrollo tecnoldgico, mano de obra, y mantener
un clima organizacional bueno; para elaborar un plan de mejoramiento, con la
intencion de mantener a laempresa en el mercado. También, se relaciona con el estudio
de Rivera (2020), quien desarroll6 la propuesta de un plan con calidad, para controlar
el proceso del servicio. El aporte del estudio favorecio para que la empresa pueda
identificar los problemas que suceden en las operaciones, con la propuesta del plan, se
tiene que instaurar un seguimiento mas estricto, en los procesos. Lo mencionado en el
objetivo anterior, permite realizar la propuesta de un esquema de contenidos para el

disefio del Plan de calidad del servicio al cliente, el cual se detalla en el Anexo 12.
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5. Conclusiones

Con aplicacion del Diagrama de Ishikawa se determinaron los problemas mas
relevantes que afectan la calidad del servicio en el Almacén, como: Las compras que
se emite documentos sin las especificaciones necesarias con la validacion del area
logistica, el ingreso incorrecto al sistema de los materiales; compras que no entregan
documentacion completa retrasando el registro; hay carencia en la creacion de cédigos

de los materiales que se ingresaran al sistema, entre otros menos relevantes.

En la percepcion del servicio que brindan los colaboradores del Almacén, se
muestra que, los registros no son adecuados para ingresar al almacén; si hay un sistema
apropiado para el registro de materiales; no hay buena supervision en el proceso de
ingreso de materiales; se tiene equipos desactualizados para realizar sus labores; no se

tiene una supervision constante en el desempefio de labores, entre otros (Ver Tabla 3).

Respecto al servicio que reciben los clientes del almacén, los aspectos mas
relevantes son: el 100% indicaron que son adecuados las instalaciones del almacén; el
33.3% opina que si esta conforme con la informacién que recibe del personal cuando
solicita materiales; el 66.7% de considera que el personal no cumple con el servicio
cuando le proveen de materiales, entre otros que se precisan en la tabla 4.

Aplicando el coeficiente de correlacion estadistica Rho de Spearman, se tiene
una correlacion moderada, con una significancia bilateral de 0.336, y un coeficiente
correlacion de 0.304; lo cual significa que, una mejora del servicio de los trabajadores
del Almacén influye en la satisfaccion de los clientes por el servicio que reciben.

Con los problemas evaluados, se procedio a disefiar un esquema de contenidos
en un plan de mejora para cada problema, con indicadores de control y las iniciativas
para desarrollar y controlar las respectivas acciones. Lo mencionado se utilizé para la

elaboracion del Plan de calidad del servicio, el cual se detalla en el Anexo 12.
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6. Recomendaciones

Efectivizar el compromiso y participacion de la gerencia de la empresa, en la
implementacién del Plan de calidad, el cual permitird mejorar la satisfaccion de sus

clientes y su fidelizacion, logrando asi cumplir con su vision y mision.

La propuesta de mejora de la calidad con su respectivo plan de accion debe ser
conocido a todos los trabajadores, para lograr su compromiso y participacion en su
efectiva en su ejecucion, dando a conocer los beneficios a obtenerse en el corto plazo,

lo cual va generar una ventaja competitiva para la empresa.

Evaluar e Implementar la herramienta de las 5°S, para ordenar y efectivizar la
mejora de la calidad del servicio en el almacen, generando un cambio de acciones de

buenas practicas con disciplina, a fin de mejorar el clima laboral.

Evaluar y aplicar planes de incentivos y reconocimientos en forma periddica al
personal del almacén que cumple con la buena atencién a los clientes, con acciones

laborales para felicitar por buen desempefio al personal.

Gestionar periodicamente (semanal o mensual) capacitaciones y actividades
para mejorar las buenas relaciones laborales entre los trabajadores del area logistica,
con acciones de buenas practicas, trabajo en equipo, calidad, seguridad y cuidado del

producto y servicio, de acuerdo con las normas internas de la empresa.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo: Plan de Calidad en el almacén general del SIMA Astilleros S.A., para mejorar el servicio al cliente - Chimbote 2022.

Problema Hipotesis Objetivos Variables
Objetivo General:
Proponer un esquema de contenidos de un disefio del plan de calidad para
el almacén general del SIMA Astilleros S.A., que permita mejorar el
servicio al cliente — Chimbote 2022.
¢De que manera la La propuesta de un Objetivo Especifico: Plan de
propuesta de un esquema | esquema de contenidos | 4 4. Diagnosticar la situacion actual de la problematica de la gestion del calidad
de contenidos de un disefio | de un disefio del plan de almacén general del SIMA.
del plan de calidad para el | calidad para el almacén . . - .
P P P OE 2: Evaluar la percepcion de la calidad del servicio que brindan los
almacén general del SIMA | general de SIMA . )
trabajadores del almacén general del SIMA.
Astilleros S.A., permitird | Astilleros S.A., mejora
i . .. i OE 3: Determinar la confiabilidad del servicio que recibe el cliente del
mejorar el servicio al el servicio al cliente - Servicio al
. . . almacén general del SIMA.
cliente - Chimbote, 2022? | Chimbote 2022. g cliente

OE 4: Establecer la correlacién del servicio que ofrecen los trabajadores
con el servicio que reciben los clientes del SIMA.
OE 5: Determinar acciones para disefiar el plan de calidad con relacion al

servicio que reciben los clientes del SIMA.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2: Matriz de Conceptuacion y Operacionalizacion de Variables

. S s . . . . Escala de
Variable Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores medicion
El desarrollo de un plan de calidad La propuesta de un plan de Diaanésti Diagrama de Ishikawa. Nominal
debe tener en cuenta sus fines y calidad en el almacén general del _|agnc_)s 'CIO
objetivos, los cuales ayudan a pensar en | SIMA Astilleros S.A., servira situaciona Diagrama de Pareto. Ordinal
los resultados previstos, suministrando | para mejorar la gestion de
Plan de | las bases para revelar los riesgos y servicio del almacén; y Proceso de Nivel de los procesos Nominal
calidad | oportunidades. Es el documento donde | comprende un diagnéstico almacenamiento | de almacenamiento.
se detalla las acciones, situacional, la evaluacion del
responsabilidades y recursos utilizados, | procesamiento en el almacény la ) Nivel de competencia y
para desarrollar un producto o servicio | calidad del servicio que brindan Calidad del capacitacion Nominal
(1SO, 10005; 2018, pp. 6-10). los trabajadores. Servicio
. - El servicio al cliente del almacén
Es la disponibilidad de colaborar con el se desarrolla con el propdsito de
area comercial de la empresa, a fin de - prop % de servicio del area Nominal
. . fidelizarlo con la empresa, de loaistica
- determinar las necesidades y deseos del . - N 9 -
Servicio . . basada en la calidad del servicio Confiabilidad
) cliente en el argumento del servicio ..
al cliente L . . que se le otorgue y tratando de del servicio
logistico, analizando los requerimientos Abarcar sus requerimientos para % d istaccion del
del cliente y la capacidad del servicio a P 0 de satisfaccion de Nominal

que se le brinde (Escudero, 2014).

lograr su confiabilidad y plena
satisfaccion del cliente.

cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 3. Técnicas e instrumentos usados para recoleccion de datos

Variables Técnicas Instrumentos Fuentes
Los trabajadores
Formato de operativos del
Encuesta cuestionario a los almacén general de
trabajadores SIMA Astilleros
V. S.A.
Independiente
(Plan de Investigacion Formato de causay | Elaborado por los
calidad) documental efecto (Ishikawa) autores.

Investigacion
documental

Formato de tabla de
Pareto

Elaborado por los
autores.

Observacion directa

Formato de plan de

Elaborado por los

calidad autores.
Los trabajadores
Formato de operativos del
Encuesta cuestionario al almacén general de
cliente SIMA Astilleros
S.A.
V. Dependiente Formato de

(Servicio al
cliente)

Observacion directa

operaciones y
funciones del
almacén

Elaborado por los
autores.

Observacion directa

Formato de registro
de tiempo de
operaciones en el
almacén

Elaborado por los
autores.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4. Cuestionario dirigido a los trabajadores del Almacén General del
SIMA Astilleros S.A.C.

OBJETIVO: Obtener informacion base para la propuesta de un plan de calidad en el Almacén
General de SIMA Astilleros S.A. para mejorar el servicio al cliente

INDICACION: Agradecemos marcar con una “X” seglin su criterio o experiencia.
I. PREGUNTAS GENERALES

Tiempo de trabajo en la empresa: Nivel Académico:

Cargo que desempefia:
Il. CUESTIONARIO

N° Preguntas Sl | NO

1 ¢ Los registros existentes son adecuados para ingresar de forma inmediata
al almacén?

¢Hay un sistema adecuado para los registros de los materiales que
ingresan al almacén?

3 ¢ Existen una supervision 6ptima en el proceso de ingreso de los
materiales?

4 ¢Considera usted que la empresa tiene equipos desactualizados para la
realizacion de sus labores?

¢Considera usted que la empresa cuenta con los suficientes quipos para la
realizacion de sus labores?

6 | ¢El almacén cuenta con espacios para las maniobras laborales?

7 | ¢Hay una sefializacion 6ptima para cada area dentro del almacén?

8 ¢ Existen personal de otra area que dificulte el desarrollo integro de sus
labores?

9 | ¢Los trabajadores hacen varias tareas o les sobrecargan de trabajo?

10 ¢Considera usted que la empresa debe contar con trabajadores para cada
funcion en el proceso del almacenaje?

11 | ¢El personal recibe cursos de capacitacion de manera continua?

12 | ¢Considera que existe un buen clima laboral para desempefiar sus labores?

¢Se tiene una supervision constante en el desempefio de sus actividades

13 labores?

Fuente: Elaboracion propia, validado por juicio de expertos.
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Anexo 5. Cuestionario dirigido a los clientes del Almacén General del SIMA

Astilleros S.A.C.

OBJETIVO: Obtener informacion base para la propuesta de un plan de calidad en el Almacén
General de SIMA Astilleros S.A. para mejorar el servicio al cliente.

INDICACION: Favor marque con una “X” seglin su criterio o experiencia.

I. PREGUNTAS GENERALES

Datos personales:

Tiempo de cliente de la empresa:

Il. CUESTIONARIO

N° Preguntas Sl NO
1 | ¢Las instalaciones del almacén de la empresa son los adecuados?
5 ¢Esta conforme con la informacién que le brinda el personal respecto a
la solicitud de materiales?
3 ¢Usted cree que el personal del &rea de logistica cuenta con los equipos
de proteccién personal?
4 ¢Considera que el personal del area de logistica cumple a tiempo los
pedidos encargados?
5 ¢Considera que el personal cumple con un buen servicio, cuando

solicita que le provean de materiales?

¢ Cree usted que el personal del almacén siempre se encuentra dispuesto

0 para ayudarle?

5 ¢El comportamiento del personal del area de logistica le parece de
confianza?

3 ¢Hay un buen trato del personal cuando realiza una consulta sin llegar a
adquirir algin producto o servicio?

9 ¢ Se considera satisfecho con el desempefio del personal del area
logistica?

10 g,Uste_d recomendaria a otras personas el servicio que brinda el area de
logistica?

1 ¢Considera que el &rea logistica debe mejorar algunos aspectos respecto
a la entrega de pedidos?

12 | ¢Usted ha tenido devolucién de materiales que no ha solicitado?

Fuente: Elaboracidn propia, validado por juicio de expertos.
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Anexo 6: Validacion de Instrumentos con juicio de expertos

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

El que suscribe, CHAVEZ MILLA HUMBERTO ANGEL, con documento de
Identidad N° 32793925, de profesion INGENIERO INDUSTRIAL, Registro CIP 27135, con
grado de Maestro en Ingenieria Industrial mencion en Gerencia de Operaciones, Docente en

la Universidad San Pedro de Chimbote.

Por medio de la presente hago constar, que se ha revisado con fines de validacion los

instrumentos para recoleccion de datos ubicados en los Anexos 4 y 5; para ser aplicado en el

desarrollo de la Tesis titulada “Plan de Calidad en el almacén general del SIMA Astilleros

S.A., para mejorar el servicio al cliente - Chimbote 2022”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes en el instrumento, se formula las

siguientes apreciaciones:

CRITERIOS DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de items X
Amplitud del contenido X

Redaccion de los items X

Claridad y precision X

Pertinencia X

Chimbote, 18 de diciembre del 2022

O CRAVEL MILLA HUMBERTO
hq o c-'/‘m(i. INDUSTRIAL -

\ }‘_c'ohgio $o Ingenieros N’{ an
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Quien suscribe, DEL CASTILLO VILLACORTA HENRY JOSEPH, con documento de
Identidad N° 32982461, de profesion Ingeniero Industrial e Ingeniero Civil, con Registro CIP

50337, con grado de Doctor en Gestion y Ciencias de la Educacion, Docente en la Universidad

San Pedro de Chimbote.

Por medio de la presente hago constar, que se ha revisado con fines de validacion los

instrumentos para recoleccién de datos ubicados en los Anexos 4 y 5; para ser aplicado en el

desarrollo de la Tesis titulada “Plan de Calidad en el almacén general del SIMA Astilleros

S.A., para mejorar el servicio al cliente - Chimbote 2022”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes en el instrumento, se formula las

siguientes apreciaciones:

CRITERIOS DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de items X

Amplitud del contenido X

Redaccion de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Chimbote, 15 de diciembre del 2022.

W

Del Castillo Villacorta
O - . DUSTRAL

C.LP.: 50337
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Yo, JUAN PAREDES CAMPQS, identificado con DNI N° 17972295 de profesion
Ingeniero Industrial, con grado académico de Magister en Docencia de Educacion Superior,
con estudios concluidos de Doctorado en Ingenieria Informéatica y Sistemas, ejerciendo
actualmente como Docente Nombrado en el Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico

Publico Laredo.

Por medio de la presente hago constar, que se ha revisado con fines de validacion los
instrumentos para recoleccion de datos ubicados en los Anexos 4 y 5; para ser aplicado en el
desarrollo de la Tesis titulada “Plan de Calidad en el almacén general del SIMA Astilleros

S.A., para mejorar el servicio al cliente - Chimbote 2022”.

Luego de hacer las observaciones y valoraciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones al instrumento de investigacion:

CRITERIOS DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de items X
Amplitud del contenido X
Redaccion de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Chimbote, diciembre 12 del 2022

Z _
MG. JUAN PAREDES CAMPSS
REGISTRO C# N"280T3

Ing. Juan Paredes Campos
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Anexo 7: Validez de los instrumentos

Experto 1: Calificacion del Ing. CHAVEZ MILLA HUMBERTO ANGEL

Criterio de validez Deficiente | Aceptable Bueno Excelente Total
Congruencia de items 1 2 3 4 4
Amplitud del contenido 1 2 3 4 3
Redaccion de items 1 2 3 4 3
Claridad y precision 1 2 3 4 4
Pertinencia 1 2 3 4 4

TOTAL 18

Experto 2: Calificacion del Ing. DEL CASTILLO VILLACORTA HENRY JOSEPH

Criterio de validez Deficiente | Aceptable Bueno Excelente Total
Congruencia de items 1 2 3 4 3
Amplitud del contenido 1 2 3 4 3
Redaccion de items 1 2 3 4 4
Claridad y precisién 1 2 3 4 4
Pertinencia 1 2 3 4 3
TOTAL 17

Experto 3: Calificacion del Ing. JUAN PAREDES CAMPOS

Criterio de validez Deficiente | Aceptable | Bueno Excelente Total
Congruencia de items 1 2 3 4 4
Amplitud del contenido 1 2 3 4 3
Redaccion de items 1 2 3 4 4
Claridad y precision 1 2 3 4 3
Pertinencia 1 2 3 4 3
TOTAL 17
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Consolidado de la calificacion de la validez de expertos

Nombre del experto Calificacion | % Calificacion
Ing. CHAVEZ MILLA HUMBERTO ANGEL 18 90.0%
Ing. DEL CASTILLO VILLACORTA HENRY 17 85.0%
Ing. JUAN PAREDES CAMPOS 17 85.0%
Calificacion 17.3 86.7%
Fuente: Elaboracion propia.

Escala de validez de instrumentos

Escala Indicador
0.00-0.53 Validez nula
0.54-0.59 Validez baja
0.60 - 0.65 Valida
0.66 - 0.71 Muy valida
0.72-0.99 Excelente validez

1 Validez perfecta

Fuente: Basado en Gonzales, Oseda, Ramirez y Gave (2011).

Calificacion = 0.867; los Instrumentos tiene Excelente Validez.
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Anexo 8. Mapeo de procesos del &rea de logistica, almacén y flujograma

Para lograr la elaboracion del mapeo del area logistica se requirié conocer previamente

la organizacion del personal encargado del area y las caracteristicas de los procesos
que se realizan.

MAPA DE PROCESOS DEL AREA LOGISTICA DE SIMA ASTILLEROS S.A.

4 )

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion
Gerencia Gerencia Gerencia y control de
General Finanzas Comercial proyectos

\_ J

/ PROCESOS OPERATIVOS \

Nec’eSIdades de Contratacion Necesidades de
las areas: L de servicios las areas:
Plany Adquisicion
o programa de  ffem de bienesy ,
e  Cotizacién o - Almacén Orden de
i adquisiciones suministros IFEREEEn .,
e Guiade P || atencién
remision de bienes y e  Recepcion
S servicios e
Técnica Registro y C.ontro.l materiales
e Hojade aveElEcEdEn c FJ.atrlmon}o @
seguridad e ¢ inventarios
\ / k los proveedores /

4 )

PROCESOS DE APOYO

Gestidn Seguridad Mantenimiento Control de
ambiental industrial y salud y servicios calidad
en el trabajo auxiliares

Figura 2. Mapa de procesos del area de logistica

Fuente: Elaboracion propia.
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e Cotizacion
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remision
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Técnica
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———/

Anexo 9. Mapeo de sub procesos del almacén y flujograma

MAPA DE PROCESOS DEL SUB PROCESO ALMACENAMIENTO DE SIMA ASTILLEROS S.A.

(

PROCESOS ESTRATEGICOS

\

J

-

&

Planificacion
Gerencia Gerencia Gerencia y control de
General Finanzas Comercial proyectos
/ PROCESOS OPERATIVOS \
Recepcion Almacenamiento Despacho
de de materiales de
materiales materiales
PROCESOS DE APOYO \
Gestién . Segfjrlidad | Mantenir’n.iento Canmiial dl
ambiental industrial y salud y servicios el
en el trabajo auxiliares

Figura 3. Mapa de procesos del sub proceso almacenamiento

Fuente: Elaboracion propia.

)

——/

Necesidades de
las areas:

Orden de
atencién
Recepcion
de
materiales
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Anexo 10. Resultado del Cuestionario aplicado a los trabajadores del Almacén

general del SIMA

N° Preguntas SI | NO |Total

1 ¢ Los registros existentes son adecuados para ingresar de forma 0 6 6
inmediata al almacén?

5 ¢Hay un sistema adecuado para los registros de los materiales que 6 0 6
ingresan al almacén?

3 ¢Existen una supervision dptima en el proceso de ingreso de los 0 6 6
materiales?

4 ¢Considera usted que la empresa tiene equipos desactualizados 6 0 6
para la realizacion de sus labores?

5 ¢Considera usted que la empresa cuenta con los suficientes 0 6 6
quipos para la realizacién de sus labores?

6 |¢El almacén cuenta con espacios para las maniobras laborales? 6 0 6

7 | ¢(Hay una sefializacién éptima para cada area dentro del almacén? | 6 0 6

8 ¢Existen personal de otra area que dificulte el desarrollo integro 9 4 6
de sus labores?
¢ Los trabajadores hacen varias tareas o les sobrecargan de

9 . 6 0 6
trabajo?

10 ¢Considera usted que la empresa debe contar con trabajadores para 5 0 6
cada funcion en el proceso del almacenaje?

11 | ;El personal recibe cursos de capacitacién de manera continua? 4 2 6

12 ¢ Considera gue existe un buen clima laboral para desempefar sus 1 5 6
labores?
¢Se tiene una supervision constante en el desempefio de sus

13 - 0 6 6
actividades labores?

Respuestas al total de preguntas aplicadas al trabajador 43 35 78
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Anexo 11. Resultado del Cuestionario aplicado a los clientes del Almacén

general del SIMA

item PREGUNTAS SI |NO

1 | ¢Las instalaciones del almacén de la empresa son los adecuados? | 6 0

2 ¢Esta conforme con la informacion que le brinda el personal, en 4 2
cuanto usted solicita que le provean de materiales?

3 ¢Usted cree que el personal del area de logistica cuenta con los 5 1
equipos de proteccién personal?

4 ¢Considera que el personal del area de logistica cumple a tiempo 3 3
los pedidos encargados?

5 ¢Considera usted que el personal cumple con un buen servicio, 9 4
cuando le proveen de materiales?

5 ¢Cree usted que el personal del almacén siempre se encuentra 9 4
dispuesto para ayudarle?

7 ¢El comportamiento del personal del area de logistica le parece de 3 3
confianza?

3 ¢Hay un buen trato del personal cuando usted realiza una consulta 9 4
sin llegar a adquirir algin producto?

9 ¢ Se considera satisfecho con el desempefio del personal del area de 3 3
logistica?

10 ¢Usted recomendaria a otras personas el servicio que brinda el rea 4 | 2
de logistica?
¢Considera usted que el area de logistica debe mejorar algunos

11 ] 5 1
aspectos, respecto a la entrega de pedidos?

12 |¢Usted ha tenido devolucion de materiales que no ha solicitado? 4 2

Respuestas al total de preguntas aplicadas al Cliente 43 | 29

55



Anexo 12. Esquema para la propuesta de un Plan de calidad del servicio

El plan de calidad es una planificacion documentada que especifica qué
ordenamientos de trabajo y recursos se encuentran asociados y disponibles, que debe
aplicarse en el proceso, indicando las personas responsables de aplicarlos y cudndo

debe aplicarse al producto, servicio, proceso o contrato especifico.

Definicion del alcance del plan. El objetivo sera establecer estrategias de
atencion al cliente para evitar errores, hacer que la comunicacién sea mas integrada y

fluida en todos los niveles, ademas, facilitar el acceso a los datos a los responsables.
El contenido del plan de calidad seré el siguiente:

v Definir los elementos de la entrada y salida de los productos y servicios.

<\

Describir los objetivos y como se lograran las estrategias establecidas.

Definir las responsabilidades de la direccion y las areas relacionadas.

AN

Ejecutar el control de documentos y registros de datos.

<\

Planificar el manejo de los recursos disponibles.

<\

Documentar los requisitos especificados para la gestion del almacén.

Establecer procedimientos de comunicacion con el cliente.

AN

Disefio y desarrollo de las compras de los bienes y servicios.

<\

Produccion y prestacion del servicio al cliente.

<\

Identificacién y trazabilidad del servicio.

Preservacion del producto en el almacén.

AN

Control del producto no conforme en el almacén.

<

Seguimiento y medicidn del servicio de manera periddica.

v" Realizar Auditoria planificadas o imprevista (arqueos, control de stock),

describir como seran y cuando tendran lugar.

v" Planificar, ejecutar y controlar acciones para efectivizar el Plan de calidad.
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Recomendaciones para el buen servicio.

Una vez definido el objetivo y las politicas de trabajo, el plan puede ponerse
en marcha. Durante la ejecucion es importante monitorear y perfeccionar dos areas: de

comunicacion y resolucion de problemas.
Respecto a la comunicacion, sera fundamental considerar los aspectos:

e Construir un vinculo con el cliente, trabajar pensando en el largo plazo con

entusiasmo y paciencia.

e Prestar especial atencion a la bienvenida, hay que recordar siempre que la
primera impresion es fundamental. Al realizar un primer contacto, no dejar de

hacerlo con buena disposicion y cortesia.

e Priorizar y descubrir la necesidad del cliente. Mostrarse siempre atento por las

necesidades y expectativas del cliente, dara ventaja durante la comunicacion.

e Practicar la escucha activa. Escuchar con paciencia y tratar de leer entre lineas

cuando el cliente no es muy claro es importante para mejorar la experiencia.

e El segundo elemento por considerar es la resolucién de problemas. Para

perfeccionarla, es importante seguir estos pasos:

e Entender el problema. Se debe dejar hablar sin interrumpir al cliente y

reaccionar con paciencia incluso frente a posibles provocaciones.

e Identificar la causa del problema. Comprueba como fue el proceso del cliente

y en qué etapa fallo el sistema.

e Proponer soluciones. En algunos casos, antes de ofrecer arbitrariamente una

solucion, preguntar al cliente como quiere que sea resuelto el problema.

e Arreglar el problemay consultar si el resultado fue el esperado. Ponte manos a

la obra y luego pregunta al cliente si qued¢ satisfecho.

e Capacitar periodicamente al personal y mantener informado de sus logros o

problemas, para su participacion en acciones de mejora continua.
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