UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA
INDUSTRIAL

Plan de gestion de almacenes para mejorar el nivel de servicio del cliente

interno del gobierno regional Cajamarca

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE

INGENIERA INDUSTRIAL

AUTORA:
Nélida Cruz Mego
ASESOR:

Mg. Celso Purihuaman Leonardo

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistemas de abastecimiento

CHICLAYO-PERU
2018



el

Do

(%)

o

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ACTA DE SUSTENTACION

UNIVERSIDAD CESAR

ACTA DE SUSTENTACION

En la ciudad de Chic‘layo, siendo las Y-03 pw horas, del dfa’lo de N0V. del 2018, de acuerdo a lo
dispuesto por la Resolucién de Direccién de Investigacion N° 2,31'3:(- ,del H(p de /\/0 V. del
2018, se procedi6 a dar inicio al acto protocolar de sustentacion' de la tesis titulada:

PIAN De GesTiok - .DE AUMACEenNES PARA MEforAR €L MVEL

| De seoviclo Del clienle /nTéeNo Dét GoB [EBAC eGiamAl
\ o CASAMARCA

presentado por ELBACHILLER: NEIDA Cpuz MeaGo

v 1
|

con la finalidad de obtener el Titulo Profesional de INGENIERO INDUSTRIAL, ante el jurado
evaluador conformado por los profesionales siguientes: i

PRESIDENTE : Dr. José Manuel Barandiaran Gamarra |

SECRETARI!O : Dr. Celso Nazario Purihuaman Leonardo
VOCAL : : Dr. Jenner Carrascal Sanchez

Concluida la sustehtacién y absueltas las preguntas efectuadas por los miembros del jurado se
resuelve: ’ '

]

Siendo las 1{.'3.3}»\4. del mismo dia, $e dio por concluido el acto de sustentacién, procediendo a la
firma de los miembrosidel jurado evaluador eni sefial de conformidad.

APRoBAR Po@ UNANIMIDAD

Firiie

Chiclayo,'/O de /VOV. del 2018

Dr. José/l(/lanuel Barandia}é‘ﬂ Gamarra
. Presidente

A

/‘ w —::. - 3 : ! == .

— o - 243 ’v‘l, —
Dr. Celso'Nazirio Purihuaman Leonardo

r, JedperC rzﬁal’{énchez
Secretario

7 ﬁ% __Vocal

Carretera Pimentel Krm. 3 5.-Telf: (074) 481616 - Fax: (074) 481617 - www.ucv.edu.pe - Chiclayo




DEDICATORIA

La presenta tesis esta dedicado a Dios, que me
ha dado la fortaleza y la sabiduria para terminar
esta investigacion; a todos mis seres queridos:
abuelita, hijas, hermanos y tios en especial al
ingeniero Virgilio Mego Vargas y esposa; por todo
el apoyo incondicional que me brindan para

cumplir con mis metas y objetivos.



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios, a Jesus y a la Virgen Maria por
iluminar mis pasos por el sendero de la vida. Doy
gracias a mi familia por el apoyo incondicional de
cada uno de ellos.

Gracias a mis hijas: Ana Griseld y Raquel
Fernanda que son las personas que me
incentivan dia a dia para ser mejor, por su

paciencia y compresion.

Gracias a mis amigos que incondicionalmente me
apoyaron con sus consejos Yy orientaciones para
seguir  desarrollarme como persona Yy

profesionalmente.

Gracias a los ingenieros Celso Purihuaman
Leonardo y Manuel Vasquez Coronado que
siempre estuvieron apoyandome en esta

investigacion.



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo Nélida Cruz Mego con DNI 26716320, con el objetivo de cumplir con las
disposiciones vigentes en el reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo, facultad de ingenieria, Escuela Profesional de Ingenieria
Industrial, declaro bajo juramento que toda la documentacion que forma parte de

esta tesis es veridica y autentica.

Al mismo tiempo declaro que todos los datos de informacion que contiene esta

tesis son veraces y originales.

Para tal efecto me responsabilizo sobre cualquier falsedad u omisién de los
documentos, como de la informacién acotada: por el cual me someto a lo
dispuesto en las normas de la Universidad César Vallejo.

Chiclayo 15 de enero del 2019




PRESENTACION
Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César

Val l ej o, hago I I egar a ustedes | a tesi s
ALMACENES PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO DEL CLIENTE INTERNO
DEL GOBI ERNO REGI ONAL DE CAJ AV AepCAA su, | a

consideracion y espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener

el titulo profesional de Ingeniero Industrial.

Nélida Cruz Mego



INDICE

ACTA DE SUSTENTACION I
DEDICATORIA 1l
AGRADECIMIENTO v
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD \%
PRESENTACION VI
iINDICE VII
INDICE DE TABLAS X
INDICE DE FIGURAS Xl
RESUMEN Xl
ABSTRACT XIvV
IR (0] 16T o1 [ ] N 15
1.1. Realidad ProbIEMALICA. ........cceeiiiiiiiiiiiii et a e e e e aae 15
1.2, TrabajOS PrEVIOS ......couiiiiiiii e e e e e e e e et s s e e e e e e e e e et e e e e e e eeearaaaaas 17
1.2.1. Antecedentes INtErNACIONAIES ...........cccoiiiiiiiiiiiiiie e 17
1.2.2. Antecedentes NaACIONAIES ............coovviiiiiiiiiiiiiiiieee e 19
1.2.3. ANtECEAENTES LOCAIES .....ceiiiiiiiiiiiie ittt e e 20
1.2.4. Articulo CIENTIICO ...t a e 21
1.3. Teorias relacionadas @l tEMA ..........ociiiiiiiiiiiiiiie e 23
1.3.1 GeStION 08 AIMACENES ......coiiieiiiiiiiti ittt e e e e e e e e e e 23
1.3.2. EL@IMACEN ..ottt e e 25
1.3.3. Incidencia en 1@ INSHLUCION ............uiiiiiiiee e 25
1.3.4. Funciones de [0S @lMACENES ...........coviiiiiiiiiiiiiiiiiiieie e 26
1.3.5. TIPOS A€ AIMACENES ......ceeeiiiiiii e e e e e et e e 26
G T AN [ g F= ToT =T g =T 0 1= ] (o T 27
1.3.7. Principios del almacenami@nto ............uuuiiiiieiiiiiiiiee e 28
1.3.8. ReCepCiOn d€ MEICANCIAS .......cevvvieiiiiiiieiieeeeiee ettt eeeeeeeees 30
1.3.9. POSIDIES UELEIOIOS .......ceiiieiiiiiieieeeeeee et 30
1.3.10. Principios del proceso de almacenamiento............cccooeviiiiiiiiiiini e 30
1.3.11. AlmacenamientO Y aCOMOUO. ... ...ccuuuierieiiiieereiiir e ee et e e e e et e e e e e e s eee e e eneaeas 31
1.3.12. Tipos de almMacCenamIENTO. .........ceuuiiiiiiiiiiiiiiiiie ittt 31
1.3.13. Costos de AlMacenami€NtO...........evviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeee e 32
1.3.14. Normas de almacenami€ntO............coeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 34

1.3.15. SEIVICIO @l ClIENTE ...eeieeee e ettt e e e eaaen 34



R T T OF= 1T b= T 0 [T =Y T Y/ (o [ TN 34

1.3.18. Evaluacion de la calidad de SErViCio .............eeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 38
1.3.18. Herramientas de an@liSiS .........cccuuueiiiiiieiiiiiiieee e 39
1.3.19. Herramientas MetodOIOQICAS .........uuuriiiieiiiiiiiiiiiiie e 41
1.4. Formulacion del problema..........oouuiiiii i 46
1.5. Justificacion de 12 INVESHIGACION .........ccoiiiiiiiiiiiiiiee e 46
G o 1T o0 (=] 1 TP 47
1.7 OBJBUIVOS ... 47
N B @ L o 11 ()Y o L= T - | S 47
1.7.2. ObjetiVOS ESPECITICOS ....uvriiiiieiiiiiiiiiiiie et 47
LIV @] 1 48
2.1. Tipo y disefio de 1a INVESHGACION.............cuviiiiii i 48
P24 I O T Lo I AN o] [ o7 o - LR 48
2.1.3. Disefio N0 experimental ... 48
2.1, VAIIADIES ... 48
2.1.1. Variable independiente (X) ..o 48
2.1.2. Variable dependiente (Y) ....ouiceiii i 48
2.3. PODIaCION Y MUESIIA. ..ot 51
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.......... 51
2.5. Método de analisisS de Jat0S. ........coiiiiiiiiiiiiiee et 53
2.6. ASPECLOS BHICOS. ..eeeiiiieeiiiiiiiie ittt e e et e e e e e e e e bbb r e e e e e e e e eee s 53
I RESULTADOS ...ttt ettt e ettt e e et et e e e e et e e et et e e e eeba e eeennans 54
3.1. Diagnéstico y analisis de los resultados de la situacion actual ................cccovvvvveeee. 54
3.1.1. Andlisis de los resultados de la entrevista...........cccccouriiiiiiiieeeeeiiiiiinee, 54
3.1.2. Andlisis de los resultados de la encuesta...........ccccceeeviiiiiiiiieeiieeenieciiee 55
3.1.3. Andlisis de los resultados de la observacion ...........cccccccvviveeiiieiiiiiinnee. 62
3.2. Andlisis de los resultados de la evaluacion del nivel de Servicio ..........ccccceeeeeinnneee. 65
3.2.1. Descripcion del proceso aCtual.............ueeeeiiieiiiiiiiiiiiiie e 72
3.2.2. Diagn@stico de 10S proCces0s aCtUalES...........uuvuuruerivririiiiiiiiiiiiiirsenersreneaarnnana. 86
3.2.3. Matriz de planifiCaCion ............coiiiiiiiiiiiiiiie e 87
3.3. Elaboracion del Plan de Gestion de AIMACENES..........ccoiiiiiiiiiiiieieee e 88
3.3.1. Descripcion del Gobierno Regional de CajamarcCa................eeeeeeeeemnienenenmnnnnnnnnnns 88
3.3.2. Desarrollo del Plan de GeSHION ...........uuuiiiiiieiiiiiiiiiiie e 91
3.3.3. Mejora de procesos en el alMacCEeN .......cccooeeviiiiiiiiie e 95

I N =TT o 1<y T o (o TR 0 1= (o T 101



4.1. Costo de 1a IMPIEMENTACION .........uuuuuiiiiiiiiiiieii e eeseeeennnnnnnnnnnnes 101

4.2. Beneficios de la implementacion ............cc.uuveiiiiiiiiiiiii e 101
IV. DISCUSION ..ottt ettt ettt e et et et et e eteeveaneetesteareaneenes 103
V. CONCLUSIONES. ...ttt e e et e e e et e e e eaa e e e enenns 104
VI. RECOMENDACIONES ...ttt e et eeaaeeeeees 105
IV. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......ooveitieeeceecee et 106
AN X O S e e et e et e et e e et e ettt e aaaaeeanes 108

AUTORIZACION DE PUBLICACION .......cuoiiiiiecieete e 133

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS.......coocoeieieceeieceee e, 134

REPORTE DE TURNITIN L.t e e e 135



INDICE DE TABLAS

Tablasl: Procesos de la gestion de almacenes ..........cccovveeeeiieeeiiviiiiiie e, 23
Tabla 2: Dimensiones de la calidad de ServiCio..........cccccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee, 34
Tabla 3: Asignacion de Valores del ABC.........ccoovveiiiiiiiii e 44
Tabla 4: Operacionalizacion delas variables.............cccoovieeiiiiiiiiiiiii e, 47
Tabla 5: Revision y registro de los bienes que ingresan al almacén....................... 53
Tabla 6: Aprovechamiento del espaciodel almacén.............ccccccccceeiiieieeeieeeiiiinnnnn. 53
Tabla 7: ubicacion de los bienes en el almacén ..........cccccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 54
Tabla 8: Identificacién y ubicacién de los bienes en el almacén ..............cccc.ovueee. 55
Tabla 9: Inconvenientes a la hora de despachar los bienes..........cccccccvvvvvviieennnn. 56
Tabla 10: Rapidez en la atencidn delosp e d i d.0.8.8...ccccciiiiiiiiiiiieeeiiiiinnn. 57
Tabla 11: Opinion sobre la calidad de servicio del almaceén................ccceevvvvvvnnnnnn. 57
Tabla 12: capacitacidon sobre almacenamiento...........cccccvvvvvieiiiieeieeeeeiieeeeeeeeeeee 58
Tabla 13: Utilizacién de Equipos de Proteccion Personal ..........ccccccevvvvvvvveeeneennnn. 63
Tabla 14: Cumplimiento de pedidos a tiempPO..........ccovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 64
Tabla 15: Servicio de calidad al momento de proveer los bienes..........ccccccceee.... 65
Tabla 16: Puntualidad en el servicio al proveer [os bienes..........ccccccccvvvvveiinnnnnn. 66
Tabla 17: EI comportamiento del personal le inspira confianza ...............cccc..ovveee. 67
Tabla 18: Amabilidad del personal de almacén ..........cccccccevvvvvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 68
Tabla 19: Calidad servicio en el despacho de bienes ...........ccccccceeeeiiiiieieeeeviiinnn. 69
Tabla 20: Control de la informacion de Causa’i efecto.........ccccccvvvviiiiiiiiiiieiennnnnn. 82
Tabla 21: Planificaciondea c t i vi d.a.d.e.S.€.....cccciiriiiiiiiiiii e, 85
Tabla 22: Cronogramade activVidades ..........cccovvvvveiiiiiiiieee e e 86
Tabla 23: Metodologia de [aS 5S...........uuiiiiii i 90
Tabla 24: Costo de la implementacion de la propuesta..........ccccccvvvvvviiiiieiiiiieeennn. 97
Tabla 25: tiemMPOS tOLAIES ........iii i e 98
Tabla 26: Resumen del costo de la implementacion de la propuesta.................... 99



Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:
Figura 9:

Figura 10:
Figura 11:
Figura 12:

INDICE DE FIGURAS

Representacion de gestion de almacenes............oevvvvvveevveeeeiieeeeeeeeeeennnn, 20
AlMACENAMIENTO.....ceiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeee e 21
Procesos de un centro de disStribucCion............ccevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeee, 27
Recepcion de MerCaderia ..........ccovvvvuuiiiiiie e 28
Principios del proceso de almacenamiento ............cceevvvvvveiiieiiiiiieeieennn. 28
AlMAacen CONVENCIONAI .........ccovviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 29
AlMACEN SEIECHIVO ...oceeeieieiiiieieeeeeeeeeee e 30
Expectativas del nivel de ServiCio..........cceuvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee 33
Modeloded e f i Ci €.N.C.0@.Liiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeee 34

Modelo de las defiCIENCIAS ........covvveiiiiiiiie e 35

Dimensiones del servicio internoy externo .........cccceeveeeeeeeveviiiiiieeeeenn, 36

Formato liker para medir la satisfaccion del servicio del cliente interno

con el modelo SERVQUAL.......coooveiiiiieee e 37
Figura 13: Elementos del diagrama de flujo ...............euuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 38
Figura 14: Elementos del Diagrama de Andlisisde Pr o c e s..0.S..é............... 38
Figura 15: Diagrama de Causa i EfectO ..........ccccceeiiieiiiiiiiiiiii e, 39
Figura 16: Metodologia de 1S 5S.......cooiiiiiiiiiiiieeee e 39
Figura 17: Revision y registro de los bienes que ingresan al almacén ................. 53
Figura 18: Aprovechamiento del espacio del almacén .................ccooevvvvniieeeeneenn. 54
Figura 19: Ubicacién de los bienes enelalmacén ..........ccccccceeeiiiiiiiiiiiiiieee e, 54
Figura 20: Identificacion y ubicacion de los bienes en el almacén ....................... 55
Figura 21: Inconvenientes a la hora de despachar los bienes.............cccccvvvvnnnnnes 56
Figura 22: Rapidez en la atencidn de 10s pedidos.............oovveeiiiiiiiiiiiiiicie e, 57
Figura 23: Opinion sobre la calidad de servicio del almaceén...............ccccvvvveeeenn. 58
Figura 24: capacitacion sobre almacenami€nto ..................eeeeeeemummeimmmemieieeiennneenn. 59
Figura 25: Sefalizacion del area de almacen................uuvevuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeens 59
Figura 26: Desorden en el almMace@n.............ooouuuiiiiiiiieiiieecee e 60
Figura 27: utilizacion de estantesS Y armarioS ..............eevuuermmemrremmmnneennnnnnennnnnnnn. 61

Xl



Figura 28:
Figura 29:
Figura 30:

Figura 31:
Figura 32:
Figura 33:
Figura 34:
Figura 35:
Figura 36:
Figura 37:
Figura 38:
Figura 39:
Figura 40:
Figura 41:
Figura 42:
Figura 43:
Figura 44:
Figura 45:
Figura 46:
Figura 47:
Figura 48:
Figura 49:
Figura 50:
Figura 51:
Figura 52:
Figura 53:
Figura 54:
Figura 55:

Inadecuada identificacion de los bienes en el almacén....................... 61
clasificacion de 10S DIBNES ... e, 62
Falta de limpieza en el almacen ...........oooiiiiiiiiiiiiiin e 62
Registrode salidadep r 0 d U C.L..O.S..€oiviiiviiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeee 63

Utilizacion de Equiposde Pr ot ecci - n..R.e.r.s.o.n.al..64
Cumplimiento de los pedidos a tiempoO...........cceeveereiiiiieiiiiinee e 65

Servicio de calidad al momento de proveerl os bi.e.n.e.s..é..66

Puntualidad en el servicio al proveerlosb i e n e.s.é....cccccceeeenn.n. 67
El comportamiento del personal le inspira confianza ......................... 68

Amabilidad del personal de almacen.............cccccceeeiiiiiiiiiiiiiciieeeee 69

Calidad de despachode b i € N .S ..ciiiiiiiiiieiiieeiiee e, 70
Diagrama de flujo de los procesosa ct u al..e.s.&.....cccccceeeeeen.n. 72
DAP actual de los procesos de recepcion de bienes ..........cccccceeene. 73

DAP actual de los procesos de almacenamiento de bienes............... 75
DAP actual de los procesos de despachod e b i e.n.e.s.é......76
Tiempos de Procesos POr CHLEIIOS ......cevvvvuiiiieeeeeeeeeeee e e 77
Diagrama de Pareto de tranSporte ..........ccevvvvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeee 78
Diagrama de Pareto de despachod e b i e.n.e.s.€.....ccccceenn. 79
Diagrama de Pareto de recepcidbnde b i e n €.5.6....cccovvvriiieeeneenn. 79
Diagrama de Pareto Almacenamiento de bienes.........cccccccvvvvvvvvnnnnnn. 79
Diagrama de Causa - EfeCto.............cciiiiiiiiiiiiice e, 80
Plano actual de distribucion de estantes en el almacén..................... 83

Organigrama del Gobierno Regional de Cajamarca..............ccccuuvvneee 88
DAP de mejoras en los procesos de recepcion de bienes .................. 93
DAP de mejoras en los procesos de almacenamientode b i e n e.94¢
DAP de mejoras en los procesos de despacho de bienes .................. 95
Plano mejorado de distribucion de estantes en el almacén................. 96
Ahorrod € t i € MP.0.S.€. i 98

Xl



RESUMEN

La presente investigacion titulada Plan de Gestion de Almacenes para mejorar el

nivel de servicio del cliente interno del gobierno regional Cajamarca.

Las alternativas de solucidon que se propone a la probleméatica de este trabajo de
investigacion es mejorar el nivel de servicio que se da al cliente interno, con
estrategias de gestion de almacenes. El objetivo principal de esta investigacion es
plantear una metodologia para que mejorar las areas de recepcion,

almacenamiento y despacho del almacén del Gobierno Regional de Cajamarca.

Con la presente investigacion se pretende concientizar a los trabajadores del area
del almacén, funcionarios, lectores, estudiantes e investigadores; para mejorar el
ordenamiento, la clasificaciéon, la limpieza en esta area de las instituciones o

Gobiernos Regionales a nivel nacional e internacional.

En el capitulo uno se describe la problematica del area en estudio, el marco tedrico
de la gestion de almacenes, haciendo hincapié en la falta de una estrategia de
gestién de almacenes, se plantea el problema, el objetivo general y los objetivos
especificos de la investigacion, también la justificacion econdmica y social. En el
capitulo dos se describe los métodos que se emplearon para el desarrollo de la
tesis, esta investigacion es aplicada, descriptiva y no experimental; se aplico la
técnica de la observacion, entrevista y encuesta para recolectar la informacion
necesaria, para comprobar la operacionalizacion de las variables. En el capitulo
tres se analizé los resultados obtenidos a través de los diferentes instrumentos
aplicados, se describe los datos historicos de la institucion: misién y visidn, se
plantea las propuestas de mejora de la variable dependiente. En el capitulo cuatro
se presenta la discusion, conclusiones a las que se llegaron con el estudio de la
investigacién. Se da respuesta al objetivo general y especificos, se expresa las

recomendaciones para incrementar el valor econémico de la institucion.

Palabras clave: Almaceén, nivel de servicio, mejora, propuesta, proceso.
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ABSTRACT

This research entitled Warehouse Management Plan to improve the level of service
of the internal client of the regional government Cajamarca.

The solution alternatives proposed to the problem of this research work is to improve
the level of service given to the internal customer, with warehouse management
strategies. The main objective of this research is to propose a methodology for
improving the reception, storage and dispatch areas of the Regional Government of
Cajamarca.

The aim of this research is to raise awareness among warehouse workers, officials,
readers, students and researchers; to improve the ordering, the classification, the
cleaning in this area of the institutions or Regional Governments at national and
international level.

Chapter one describes the problems of the area under study, the theoretical
framework of warehouse management, emphasizing the lack of a warehouse
management strategy, the problem, the general objective and the specific objectives
of the investigation. also the economic and social justification. In chapter two we
describe the methods that were used for the development of the thesis, this research
is applied, descriptive and not experimental; the technique of observation, interview
and survey was applied to collect the necessary information to verify the
operationalization of the variables. In chapter three the results obtained through the
different applied instruments were analyzed, the historical data of the institution is
described: mission and vision, proposals for improvement of the dependent variable
are presented. In chapter four the discussion is presented, conclusions that were
reached with the study of the investigation. It responds to the general and specific
objective, expresses the recommendations to increase the economic value of the
institution.

Keywords: Warehouse, service level, improvement, proposal, process.
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I. INTRODUCCION.

1.1. Realidad problemética.
A nivel internacional, las empresas que importan sus productos e insumos solo

se preocupan por abastecer a la poblacién, mas no por los almacenes y el estado
como seran almacenados estos productos en el pais de destino. La mayoria de las
empresas importadoras descuidan llevar el control de la informacién y la gestion de
almacenes correctamente. Para estas importadoras tener un almacén adecuado,
ordenado y clasificado el bien o producto representa un problema. Llegando a tener
desorden en el area de almacén, almacenamiento no adecuado, presencia de
productos defectuosos y muchas veces deteriorados; este problema afecta la
economia de la empresa (FIGUEROA, 2016)

A nivel nacional, En nuestro pais se les da poca importancia a los almacenes y
son un problema en las companiias, de diversos tamafios y sectores, con algunas
excepciones, los almacenes presentan diversos problemas: se ubican donde no se
debe, no se ha desarrollado procesos, normas y procedimientos; no se autorizan
las adquisiciones de instalaciones y estanterias acordes a la tipologia de productos
y bienes; los bienes y productos estan dispersos y colocados a superficie de piso,
la iluminacion es deficiente, etc. (PORTALES, 2018)

Esta mala gestion de almacenes afecta a diversas areas de las empresas y esto
influye en los costos de estas, ya que se hace de manera innecesaria. Asi mismo
tenemos los almacenes de bodegas, farmacias; en donde no se lleva un buen
control de almacenes, produciéndose pérdidas de insumos, utensilios, productos y
robo por parte de algunos trabajadores. Las empresas que se dedican a
comercializar productos de primera necesidad, muchas veces tienen pérdidas por
no tener en cuenta la fecha de caducidad de los productos y el almacenamiento de
estos. (FIGUEROA, 2016)

A nivel local. En nuestra Region no se toma mucha importancia al area de
almacenes, se apila los productos teniendo en cuenta el espacio disponible del
almacén, excepto algunos centros comerciales grandes, que en la actualidad estan
tomando conciencia sobre la importancia de la gestion de almacenes en la

empresa. Centrandose en la institucion de estudio, que es el Gobierno Regional de
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Cajamarca, esta institucion encarga de evaluar y ejecutar proyectos de toda indole
en beneficio de la poblacion, y brindar apoyo a la comunidad cajamarquina en caso
de desastres naturales u otro tipo de incidentes. Vela por el bienestar de los
albergues infantiles. Para poder atender estas necesidades cuenta con un almacén

gue se encarga de abastecer a cada una de las areas directivas.

Haciendo un andlisis en esta area del almacén, se encontr6 un problema de
organizacion y distribucion de bienes y productos: productos en el piso, mal
almacenados, no hay clasificacion de bienes, los andamios no cuentan con
codificacion para el apilamiento de cada bien, los materiales en desuso no tienen
un area adecuada. El almacén estd expuesto a incendios, porque no cuente con

extintores y sefializaciones de defensa civil.

En esta area del almacén, se observa debilidades en el servicio de pedidos de
bienes y productos, solicitados por los trabajadores de las demas éareas de la
institucion; también se observé deficiencias en el almacenamiento de materiales.
La presente investigacion propone un plan de gestion de almacenes para mejorar
el servicio y asi poder dar una mejor atencion a los colaboradores del Gobierno
Regional de Cajamarca.
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1.2. Trabajos previos

1.2.1. Antecedentes Internacionales

MENDOZA (2014) ¢Enlapresent e i nvestigaci - -n AOptimizaci
y Funcionamiento de los Almacenes de la Administracion Nacional de Electricidad

(Ande) 0, |l a tesis de posgrado de | a Univer
objetivo principal lograr una adecuada administracién y operatividad de los

Al macenes de Materiales de | a AAdministrac
i L aesultados al que se llegd en esta investigacion a través de las entrevistas

realizadas a los funcionarios de los Almacenes se detecté que la mayoria de ellos

realizan sus tareas, sin tener en cuenta lo que establece el Manual de Funciones,

no determinan cuales son sus tareas, ni saben donde comienza y termina su
responsabilidad. El funcionario de cada puesto no tiene la seguridad si la tarea que

est 8§ realizando | e Erc canclsi®mp o nilen ol orso 0AIl mac
Regionales se almacenan materiales que se utilizan para la distribucion de energia

eléctrica y, en otros casos se almacenan materiales que son utilizados para la

generacion y transmision de energia eléctrica. Actualmente, existen 23 Almacenes

Regionales distribuidos en la Regién Oriental del Paraguay, de los cuales 6

Almacenes son construcciones nuevas. Todos los Almacenes disponen de

mobiliarios basicos y algunash er r ami ent as 0.

ALa falta de inversi-n en el mant eni mi ento
mobiliarios especificos para los Almacenes, equipos de manipuleos y herramientas,

incide directamente en la operativadelosal macenes 0.

ALa falta de c¢ o munidadesarécnicas) la emdadrOperativa de U
Contrataciones (Compras) y los Almacenes, dificulta la planificacion y la
coordinaci-n de | os trabajoso.

BEDOR (2016), el proyecto de investigacion de magister de la Universidad Catolica

de Santi ago dedelGdeaGesian lagisticaipita la optimizacion del

Proceso de Bodega de Producto Terminado en la Empresa Industrial Ecuatoriana

de Cabl es | NCABLE S. A. de |l a ciudad de C
investigaciéon es proponer sistemas de almacenamiento para la optimizacién de los

procesos que se desarrollan en la bodega de productos terminados. En cuanto a

las conclusiones se evidencia que de los 15 encuestados, el 83 % de los ello cree
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que el espacio del rotulo de la percha Sl se respeta, el 17% que contesto NO,
mencionan en un comentario que habido ocasiones en se ha colocado productos
en perchas distinta. Esto indica la falta de capacidad de almacenamiento, la entrega
afecta al rendimiento a falta de infraestructura. Asi se llego a la conclusiéon que la
bodega de productos terminados de INCABLE S.A. es muy reducido para el costo
de ventas, los materiales son acopiados de acuerdo a la familia de productos que
se le asigne y no te tienen en cuenta la rotacion.

VIRAMONTES (2014), En su tesis de Maestria de la Universidad Sonora Division

de I ngenier?2a: ARedi sefo del Sistema de
Har coo, el prop-sito de estisafio dehSistemad deg a C |
Gestion de Almacenes (SGA) se hizo una verificacion bibliogréfica de los proceso
y controles que se encuentran dentro de este sistema, teniendo en cuenta los
procesos de almacén (recepcion, ubicacion, preparacion y envio del producto), en
el control interno A(modelos de inventar

tecnoldgica y comunicacion, teniendo en cuenta peligros laborales. Este redisefio
ayudara a optimizar y a sostener el desempefio de los colaboradores. A los
resultados al que se llegd en este este proyecto de investigacion, en cuanto a la
distribucién de instalaciones es una propuesta a que se utiliza mejor el area de
almacenaje, asi como acondicionamiento para zonas de supermercado e inventario
muerto y zonas de importacion, en el proceso de almacén se redujeron los procesos
excedentes que no correspondian a este departamento y que conllevan un esfuerzo
demas al almacenista, en los controles de almacén se aceptaron los controles de
inventario en el cual, solo se acepta el ingreso de generantes y personal de
limpieza. Debido a que ingresaban algunos vendedores y tomaban material sin
avisar, en los controles administrativos se implementé la politica de devoluciones
de productos hacia la empresa, reglamento interno, asignacion de tareas,
perfilamiento de los puestos de trabajo, asignacion de areas, solicitud de productos
para el area de produccién, y lineamientos para remisiones, en lo Ergonémico,
Seguridad e Higiene del area se capacito al personal con referencia al
levantamiento de cargas y manejo de las mismas. El proyecto de investigacion llega
a la siguiente conclusion por falta de capacitacion al personal se gener6 una serie
de errores dentro del proceso de almacén, asi mismo la inexistencia del

perfilamiento del personal porque no conocen donde empieza sus
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responsabilidades y ni donde termina, en el proceso de inventario no se tenia en
cuenta la cantidad de material que salia y se generaba un sobre inventario de
productos, un bajo uso de controles administrativos por no conocer los
lineamientos administrativos que deben aplicar en ambos procesos dificultando
revisar los indicadores de cada operador, el levantamiento de cargas se hace en
forma manual debido a que no se cuenta con el equipo adecuado para transportar

el material.

1.2.2. Antecedentes Nacionales

LEON y TORRE (2016), en el proyecto de investigacion de maestria de la Pontificia
Uni versidad Cat-lica del Per Y%: AANSI i
la Gestion de Almacenes e Inventarios para una Empresa de CoberturasP | 8 s t
la finalidad de la propuesta es permitir mejorar la gestibn de almacenes e
inventarios ya que optimiza la distribucion del espacio, necesidades de
requerimiento de compra, control real de existencias y priorizacion del stock de
seguridad. Los resultados a los que se llegd en esta investigacion son: en la
materia prima son consideradas criticas, en cuanto a la gestion de abastecimiento
y almacenamiento no tiene una clasificacion para que facilite su gestion; las
adquisiciones se hacen de acuerdo a la necesidad de la misma sin realizar un
inventario. No se tiene un inventario de seguridad del producto terminado el cual no
permite ver una caida del stock, asi generando pérdidas en las ventas y al mismo
tiempo influye positivamente en las empresas competidoras. Los indicadores de
roturas en almacén muestran que esta area se encuentra afectada por tener
productos terminados en estado de deterioro sobre las toneladas vendidas en el
mes. En Conclusién, tenemos la mayor rotura de producto fue por la mala
manipulacion y a falta de espacio; al determinar la politica de inventarios, la mas
factible para la empresa que permite gestionar mejor el inventario y garantizar el
stock para no tener pérdidas econémicas.

DE LA CRUZ y LORA (2014), en el proyecto de investigacion de Maestria de la
Uni versidad del Paci fi co; APropuest a
Inventarios en la Empr esa Mol inera Tropical o se
metodologia donde se emplee las herramientas de calidad y ayude a reconocer, y

solucionar los inconvenientes en la cadena de suministros. Los resultados al que

19

si s, |

caso,

de Me

traza



se llegd en esta investigacion es que la empresa no cuenta con almacenes Sino
silos, no tiene colaboradores preparados o profesionales que ayuden a sostener la
expansion del negocio y opten por mejores procesos, del &rea de operaciones, el
principal problema es la puntualidad en la entrega del producto y la disponibilidad
de estos. En conclusién, la empresa Molinera Tropical es de gran demanda
creciente en el sector arrocero, Al conversar con los directivos de la compafia
ayudo a diagnosticar los problemas que enfrenta la operatividad del area del
almaceén, planteadas las propuestas se determiné los factores claves del plan de
operaciones a nivel de productividad y de servicio.

FRANCISCO (2014), En este proyecto de investigacion de maestria de la Pontificia
Universidad Catodlica de | Per Y. AANS8Il isis y Propuest a
Gestidon de Almacenes en un OperadorL o0 g 2 s ltaifimalaad de esta investigacion
es mejorar los procesos logisticos y descartar Io que no contribuye ingresos, con el
objetivo de automatizar los procesos. En cuanto a los resultados de las
recepciones se muestra un 80.36% no presentaron problemas, solo un 15.87%
tienen problema de unidades faltantes y dafiados. Se detecté en la logistica de
entrada las ineficiencias del sistema de informacion que generan procesos
manuales y tareas duplicadas en el area. En el area de almacenamiento y
fraccionamiento se detect6 varios problemas como cruce de productos, productos
en una ubicacién vacia, productos sobrantes, productos registrados en el sistema,
pero sin producto fisico. En la logistica de salida se detecto retraso en la entrega
de pedidos, no hay buena coordinacion entre areas, error en el armado de los
pedidos; también se detectd que el operador logistico hace el seguimiento del
tiempo de entrega de la mercancia a través de la documentacion fisica, ya que este
indica que fue recibida por el cliente. En conclusion, se ha demostrado que, con
una adecuada clasificacion de productos, facilita la identificacion de estos;
reduciendo los tiempos de operaciones; asi mejorando los procedimientos en la

administracion interna del operador logistico.

1.2.3. Antecedentes Locales

ZAFRA (2014), en el proyecto de investigacion de pregrado de la Universidad
Nacional de Cajamarca, i P r o p wesEstandarizacion del Proceso Logistico para
la Gestion Logistica en la Empresa Inversiones Ferronor E.R.L. de la Ciudad de
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Bambamarca, Provincia de Hualgayoc i Caj amar c ao ; tiene

A pr o p deesestandarizacion del proceso logistico con el propésito de mejorar los
procesos y reducir pérdidas de tiempo tener una estructura plasmada y
documentada para dicho proceso y por

Resultados a los que se llegd es que la empresa no mantiene una politica de
programacion de compras, los colaboradores afirmaron que la empresa no cuenta
con un manual donde les oriente como realizar el almacenamiento y el manejo de
mercaderias, El embalaje y despacho se realiza de manera empirica, existe pérdida
de tiempo y repeticion de actividades. Se llego a la conclusidén que la empresa que
la empresa tiene un manejo empirico del proceso logistico, en cuanto al
abastecimiento existe una gran deficiencia en la gestion de los inventarios, El
personal no tiene bien definida sus funciones, cada quien realiza sus funciones de

manera espontanea, tampoco existe una jerarquia.

PENA (2014), En su proyecto de investigacion de pregrado de la Universidad
Nacional de Cajamarca, "Disefio de un Sistema de Control de Inventarios Mediante
el Método ABC y su Incidencia en la Gestion Logistica de la Empresa C.H.C.
l ngenieros S. A", la finalidad de est a

como

ende

NV eSs

de inventarioso a trav®s del m®t odo ABC y t

logistica de la empresa. Los resultados a los que se lleg6 de la empresa en el area
logistica es que los trabajadores si tienen un grado de conocimiento de algunos
sistemas de registro y control de inventarios, no conocen métodos de clasificacion
de inventarios, en esta investigacion se llego a la siguiente conclusién el control
de inventarios de calidad es muy bajo, existe sobre stock de algunos materiales, la
clasificacion ABC tiene 3 categorias el cual ayuda en el control de inventarios, esta
propuesta de la clasificacion ABC incrementara su nivel de conocimiento en cuanto
a inventarios y herramientas, el cual permitird reducir costos, un mejor control,

rapida atencion y evitar el sobre stock en el almacenamiento.

1.2.4. Articulo cientifico

SALAZAR (2018), definen al almacén que, a lo largo de los afios, el concepto de
almacén ha ido cambiando y expandiendo su a&mbito de responsabilidad. Este es
una unidad de servicio y base en la estructura organica y funcional de la empresa

con objetivos bien determinados de resguardo, custodia, control y abastecimientos
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de materiales. Hoy por hoy es una organizacion importante que abastece materiales
fisicos y funcionales y que es capaz de producir ingresos.

A la gestion de almacenes lo define como una actividad de la administracion de
abastecimientos que abarca la recepcidn, almacenaje y distribucion. La gestion de
almacenes tiene como objetivo optimizar el area logistica y a su vez actia en dos
etapas de flujo que son el abastecimiento y distribucion fisica, el mismo que
garantiza el suministro continuo y oportuno de los materiales y medios de
produccion que se necesita para asegurar el servicio de forma interrumpida y
ritmica. La gestion de almacenes se ubica en el Mapa de Procesos Logisticos entre
la Gestion de Existencias y el Proceso de Gestion de Pedidos y Distribucion, asi
mismo el ambito de responsabilidad del area de almacenes empieza en la
recepcion de la unidad fisica en sus propias instalaciones y va hasta el

mantenimiento y posterior tratamiento (ver figura 1).

‘GESTION DE

EXISTENCIAS

GESTION DE
PEDIDOS Y
DISTRIBUCION

Figura 1: Representacion de gestion de almacenes
Fuente: Ingeniera Industrial

PORTALES (2018), di¢e el almacenaje estd considerado como una actividad
necesaria en todas las empresas. En su propésito, se especifica que es un area
destinada y organizada para el almacenaje. Su funcion se define como una parte
del procesodelal o g 2 sH mepralnacén para una empresa es el que no existe,
normalmente se considera como un mal innecesario por ser absorbentes de
inversion a través de la infraestructura fisica e inventarios y costos que generan por

tener niveles de stock que se conserva con el tiempo (ver figura 2)
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Gestionde |
Almacenes

Gestion de
Existencias

DEBE SER
ALMACENADO?

Figura 2: Almacenamiento

Fuente: Negocios Globales

La gestidn de los almacenes ha seguido una politica de utilizar el espacio al maximo
y asi obtener la mayor productividad del personal al realizar operaciones de
movimientos de entrada, salida y reposicion. Esta concepcion tradicional ha llevado
a los almacenes al maximo de ocupacioén, dificultando asi los movimientos y
localizacion de los bienes y productos. Aunque se haya previsto su capacidad de
almacenaje nunca vera una instalacion de este tipo vacia, todos estan llenos mas
de lo permitido. Por tal motivo hemos olvidado que los almacenes deben ser
disefiados como proyectos de inversién y de rentabilidad, orientados a apoyar la

gestion de la empresa en los mercados locales y globales.

No se tiene en cuenta las necesidades de planificacion logistica, flexibilidad de
adaptacién a los cambios del entorno y del negocio como las estrategias de
inventarios, transporte, localizacion y de la actuacion viable de las operaciones del
almacén en post del servicio al cliente. (PORTALES, 2018)

1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1 Gestion de almacenes

AfLa gesti-n de al macenes e sonsegniaunaphuena a

utilizacion de los bienes y capacidad de almacenamiento, teniendo en cuenta las
cuali dades, |l a masa, |l a extensi-n 'y
(CORREA, 2010, péag. 49)

1.3.1.1. Principios y objetivos en la gestion de almacenas
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AEntre | os principios para | a gesti-n de
coordinacion con otros procesos, el equilibrio en el manejo de los niveles de
inventario y en servicio al cliente y la flexibilidad para adaptarse a los cambios de

un mundo empresarial y globalizadoo. (CORRE
Los objetivos a buscar con la gestion de almacenes son:

Minimizar

El espacio ocupado, con el propdsito de aumentar la utilidad, la inversion y costes

de administracion de inventarios, los riesgos, con respecto a los colaboradores,
materiales y mermas, estos deben ser reducidos a través de la mejora de procesos.

Los costes abastecimientos, minimizando el déficit y demoras en la preparacion de

pedidos.

Maximizar

La existencia de bienes para asegurar los pedidos y distribucion, el espacio de
almacenaje y rotacion de bienes, la capacidad de funcionamiento del almacén y la

custodia de los materiales. (CORREA, 2010)

1.3.1.2. Procesos de la gestion de los almacenes

Los procesos de la gestion de almacenes son los que admiten que este lleve a cabo
sus objetivos, por la importancia que tiene a veces presenta generalidades y
caracteristicas de sus procesos de recepcion, almacenamiento, preparacion de
pedidos y despachos. (CORREA, 2010)
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Tabla 1
Procesos de la gestion de almacenes

Recepcidn, control e inspeccion

Almacenamiento

- Descarga el vehiculo y registra los bienes
recepcionados.

- Examinar la cantidad y la calidad de los bienes
recepcionados y asi determinar si el bien
satisface las expectativas.

- Repartir los materiales para su almacenaje o

para otros procesos que lo utilicen.

- Colocar los materiales en la posicion correcta
para su almacenaje.

- En la organizacion del almacén, se toma en
cuenta el diagrama de ABC, ya que prioriza
las posiciones y materiales por nivel de
rotacion.

- Almacenar el material en un area adecuada.

- Almacenar fisicamente los materiales hasta

que sea despachado al cliente.

Preparaciéon de pedidos

Embalaje y despacho

- Se prepara y se adecua las ordenes de
pedidos para atender las necesidades de los
clientes.

- Se saca los productos de la ubicacion del
almacenamiento para preparar los pedidos.

- Establecer las politicas de disefio y
distribucion del &rea donde se preparan los
pedidos, de acuerdo a las caracteristicas de

ordenes y clientes.

- verificar, empaquetar y cargar los medios de
transporte.

- Fijar politicas para la ubicacion de las
unidades de carga, en la zona de cargue.

- Habilitar los documentos de despacho,
facturas, lista de chequeo y direccién de

entrega.

Fuente: Gestion de Almacenes y Tecnologias de la Informacién y Comunicacién

1.3.2. El almacén

El almacén es la conexion de la cadena logistica que se ha convertido en uno de

los més indispensables en el servicio al consumidor y en los gastos operativos de

la institucion. (IGLESIAS, 2012, pag. 2)

El Almacén es una instalacion, designada al almacenaje, manipulacion y custodia

de bienes, (HERNANDEZ, 2003, pag. 26)

1.3.3. Incidencia en la institucién

El almacén es un punto en el que se concentran necesidades de diferentes areas

de la institucion, para esto necesitan de un buen funcionamiento de esta area para

poder cumplir con sus objetivos de coste y servicio. (IGLESIAS, 2012, pag. 3)
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Costes

Aprovechar el espacio. El almacén debe adecuar el espacio de acuerdo al
inventario y a las actividades de manejo que se desarrollan en esta area.
Optimizar los tiempos de manipulacion. Contar con los materiales necesarios de
manejo y almacenamiento, tener una buena distribucién de almacenamiento.
Facilitar el control de los inventarios. Establecer un reglamento, unos criterios
de gestidén, emplear un sistema de informacion adecuado a nuestras necesidades;
asi poder garantizar un cambio en la gestion de almaceén.

Servicio

Disminuir el numero de errores en el servicio. Evitar las equivocaciones en las
ordenes que solicitan los clientes, esta ayuda agilizar el logro de los objetivos de la
institucion que es la lealtad del cliente.

Mantener la rotacion de stock para no generar excesos ni roturas. Al
consumidor hay que darle una informacion rapida y precisa, para esto se necesita
controlar el inventario y tener en stock las cantidades necesarias dentro de nuestro
almacén.

Capacidad de adecuarse a las evoluciones de las necesidades del
consumidor. El almacén debe adecuarse a las necesidades de los consumidores.
(IGLESIAS, 2012, pag. 4)

1.3.4. Funciones de los almacenes

Los almacenes funcionan de acuerdo a las caracteristicas de la empresa, por la
cantidad de productos y las caracteristicas de los consumidores y por el espacio
que dispone para el almacenaje: Recepcion de bienes, registro de ingresos y de
distribucion del almacén, apilamiento y mantenimiento de los productos,
distribucion y coordinacion con los deparmentos de fiscalizacién y contabilidad.
(IGLESIAS, 2012, pag. 6)

1.3.5. Tipos de almacenes

Existe gran variedad de almacenes, tenemos almacenes personalizados que
siguen las necesidades especializadas, almacenes publicos que cumplen la funcion
de satisfacer las necesidades de las compaiiias. Al hacer una comparacion de
almacenes privados, almacenes publicos estos estan estandarizados en la

distribucion del espacio y el empleo del equipo para diversos propésitos. Algunos
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almacenes son instalaciones que han sido remodeladas: como casas
habitacionales, edificios que fueron usados oficinas, fabricas, etc. (BALLOU, 2004,
pag. 480)

Los almacenes publicos se clasifican en un nimero limitado de grupos.
Almacenes de product os Bstosamaceaes restriagen sush
servicios a guardar y manejar ciertas mercancias, como madera, algodon, tabaco,
grano y otros productos que se deterioran f
Almacenes de volumenes grandes. Estos almacenes permiten guardar y
manipular productos de volimenes muy grandes (a granel), como: productos
quimicos liquidos, aceites, alambres. También realizan mezclado de productos y
separacion de estos.

Almacenes de temperatura controlada. Estos almacenes controlan el ambiente
de almacenamiento. Tanto de la temperatura y de la humedad, sobre todo
medicamentos, algunos productos quimicos, frutas, verduras y comidas
congeladas. (BALLOU, 2004, pag. 480)

Almacenes de bienes domeésticos. La especialidad de estos almacenes es
guardar y manipular articulos y del menaje del hogar, también lo usan los
fabricantes de muebles. Los usuarios mas importantes de estos almacenes son las
compafiias de mudanza de bienes domésticos. (BALLOU, 2004, pag. 480)
Almacenes de mercancia en general. Son almacenes de tipo mas comun, se
maneja gran cantidad de mercaderia. Estos productos no necesitan instalaciones
especiales como los casos anteriores.

Minialmacenes. Estos pequefios almacenes cuentan con un espacio de 20 a 200
pies (6.096 m y de 60.96m) cuadrado. El propésito de estos almacenes es

proporcionar pocos servicios. (BALLOU, 2004, pag. 480)

1.3.6. Almacenamiento

Determina que el almacén es un proceso organizacional donde se realiza la
colocacion, cuidado y control de mercancia que se recibido en el almaceén.
(FERRIN, 2003)

El area de almacenamiento es el espacio fisico donde se almacenan los productos
0 mercancias, infraestructura de estanterias o cualquier otro medio de almacenaje.

El almacenamiento es cuidar y mantener los productos en buen estado, y asi estos
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puedan ser entregados en las condiciones adecuadas a los consumidores.
(CARRENO, 2014)

La gestion de almacenamiento

La funcién de almacenamiento se basa en dos acciones principales. La primera
consiste en preservar la calidad de los productos desde que ingresan al almacén
hasta que salen para ser usados como materias primas en produccion o para ser
vendidos como productos terminados. La segunda funcion se basa en mantener
siempre actualizado el registro de materiales fisicos con el material registrado en
tarjetas o en sistemas electronicos como el kardex. Llevar un mal control de los
registros significaria una pérdida de dinero. (CARRENO, 2014)

El control de inventarios. Existen muchos mecanismos para llevar el control de
inventarios, entre ellos: inventarios fisicos, inventarios en transito (inventarios en el
proceso de adquisicion y entrega), inventarios comprometidos e inventarios
tedricos. Un inadecuado manejo de los inventarios produciria exceso, desperdicio
y variabilidad del stock. Tener una buena gestion en la administraciéon de los
almacenes y el control de los inventarios da a la empresa la posibilidad de tener
sus procesos funcionando como un reloj, manejando, preservando y custodiando

sSus activos.

1.3.7. Principios del almacenamiento

Los principios estan otorgados para admitir una operacion eficiente, en costos como
en realizacion de tiempos y calidad de procesos. (MORA, 2010, pag. 108)

La unidad mas grande. La rotacién de productos debe ejecutarse en la mayor
cantidad posible, esto acarrea: cargas paletizadas, unidades de manipulacion
equivalente y técnicas de manejo estandarizado. Si el nimero de movilizaciones es
mayor, hay menor cantidad de movimientos; de tal manera origina beneficios como:
menor costo en colaboradores, costo en estanterias y mayor control de inventarios.
La ruta mas corta. La distancia constituye el mayor elemento del costo por mano
de obra, el cual sube al 80% de esta area. Motivo por el cual se necesita menores
distancias en los procesos mas frecuentes y tiempos de operaciéon cortos, para
mayor aprovechamiento del recurso. El recorrido méas corto permitira una

disminucién de los costes operativos de equipos en su area. Para esto se necesita
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menor consumo de combustible, menor desgaste en bandas transportadoras y
menor gasto en su conservacion. (MORA, 2010, pag. 101)

El espacio méas pequefio. Este principio propicia una disminucion en el coste de
almacenaje, si se logra una gran rotacion del stock, a si se necesitaran menos areas
para el almacenamiento, también menos inversion en arrendamiento de locales.

El tiempo més corto. Al interior de un almacén los tiempos deben ser lo mas rapido
posible, sin desviarse del cumplimiento de las politicas de servicio de la
organizacion, verificando la condicidn de los bienes y mercancias manejadas, como
también las operaciones de las mismas. Para poder lograr esta meta se necesita
contar con: Procesos estandarizados, personal preparado, transparencia en las
politicas y procesos de servicios, disminuir los tiempos muertos y ociosos, planificar
la adquisicion de recursos (personal, equipos, etc.) (MORA, 2010, pag. 102)

El minimo numero de manipulaciones. Esta propuesta esta en funcion de
custodiar los bienes y mercancias, cumpliendo con los estdndares de calidad
requeridos por el medio, que son los clientes y los organismos de control. Esto
demuestra menor costo por averias, entonces a cada manejo se adiciona un valor
al producto brindado, esto equivale a menores tiempos en los procesos, con mayor
continuidad en el flujo de los materiales y mejores estandares de procesos. (MORA,
2010, pag. 102)

Figura 3: Procesos de un centro de distribucién
Fuente: Gestion Logistica Integral: Las Mejores Practicas en la Cadena de
Abastecimientos
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1.3.8. Recepcion de mercancias

En la recepcién de productos se puede distiguir varios elementos importantes, que

forman el flujo de operaciones de este primer proceso dentro de un centro de

distribucion.
qué recibir - cantidades — i:‘efg:'s:‘r:dc:;‘ = documentos =
recibo A pedidos . confiabilidad zona B
fisico pendientes del despacho de espera
Distribucion _  equipos  _  personal  _ infraestructura

Figura 4: Recepcion de mercaderia
Fuente: Gestion Logistica Integral: Las Mejores Practicas en la Cadena de

Abastecimientos

1.3.9. Posibles deterioros

Posibles deterioros que se presenten en el almacenamiento que mayormente se

dan en el proceso de recepcion. (MORA, 2010, pag. 104)

Biolégico: fAes | a causa m8§s com¥%“wn de | a descomp
Reacciones quimicas: muchos productos se malogran debido a las reacciones

quimicas en el interior de estos, la gran parte de casos son originados por

reacciones de microorganismos.

Temperatura: Las variaciones no adecuadas de temperatura en estas areas de

almacenaje producen un deterioro de los productos.

Dafio fisico: este es producido por la mala manipulacién de los productos.

1.3.10. Principios del proceso de almacenamiento

Maximizar la
altura

usar el cubo en > Minimizar el
su totalidad

ancho de pasillos

Principios

Minimizar las
posiciones fijas

2Es lainfraestructura actual suficiente?

Figura 5: Principios del proceso de almacenamiento.

Fuente: Gestion Logistica Integral: Las Mejores Practicas en la Cadena de
Abastecimientos

30



1.3.11. Almacenamiento y acomodo.

Causas que incurren en el costo de una operacion de almacenamiento. La

edificacion, el equipo, el personal, el nivel de inventario y los costos de operacion.

Cada almacén debe aprovechar al méximo el espacio del local, determinando los

procesos Yy el tipo de operacion que se realiza. Es necesario determinar las areas

de almacenamiento, en concordancia con la rapidez de los de surtido de los bienes,

y aplicar el principio de Pareto (80/20); también organizar los productos por familias.

AEs muy i mportante anotar como se al macene
dependera el nimero de averias y de deterioros que esta tenga, motivo por el cual

los productos deben almacenarse teniendo en cuenta el tipo de empaque y lapso
detiempoqueper manecer 8 en el al mac®no. EI acopi
parcial, es un influyente econémico de gran interés. Los almacenes cumplen una

funcién muy importante ya que estos se encargan de regularizar la distribucion de

la mercancia. (MORA, 2010, pag. 108)

1.3.12. Tipos de almacenamiento.
Convencional. En este tipo de almacenamiento se usa lo montacargas y/o

personal para trasladar el producto en piezas, cajas, camas o paletas. Este tipo de
almacenamiento puede ser a nivel de piso, es uno de los métodos mas faciles de
aplicar. La capacidad depende del numero de niveles que permita el producto, este
método su inversion es baja, es flexible y ofrece entre el 50% y el 80% de

aprovechamiento del espacio. (MORA, 2010, pag. 108)

Figura 6: Almacén convencional
Fuente: https://www.google.com.pe/search?g=almacenes+convencionales
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Almacenamiento selectivo. Este tipo de almacenamiento provee espacio para un
pallet por acantonamiento, es adecuado para materiales con un nimero menor por
lote, permite el 100% de utilizacion del espacio. (MORA, 2010, p4g. 109)

/
ESTANTERIA SELECTIV.

Figura 7: Almacén selectivo

Fuente:https://www.google.com.pe/search?rlz=1C1CYCW_enPE796PE796&biw=
1366&bih=662&tbm=isch&sa=1&ei=70xnW9IDPEKSb5wKi5pSABQ&g=alm
acen+selectiv

Bodegaje de doble profundidad. Este almacenamiento provee espacio para dos

estribas por acantonamiento; necesita de un montecarga de doble alcance: este

permite el aprovechamiento entre el 75% y 90% del espacio. (MORA, 2010, pag.

109)

Almacenaje de manejo interno. Este almacenamiento se distribuye con multiples

niveles y pallet de profundidad, el almacenaje y retiro se hace desde los pasillos.

Es adecuado para bienes con nimero determinado de estribas de pallets por lote.
Almacenamiento de empujar carga. Facilita hasta seis estribas de profundidad,

se utiliza el m®t odo LI FO (A%l timo en entr
entrar, primero en saliro), con un 70% a 8
2010, pag. 109)

1.3.13. Costos de Almacenamiento
Son los gastos hechos en el arrendamiento y/o compra de las areas fisicas

requeridas para el manejo, reguardo y almacenamiento de los productos en la
espera de los clientes finales. Hay una diferencia entre los costos de tener un area
para almacenar y poseer la custodia de un inventario; tener mucho cuidado con la

exactitud y conservacion del inventario, evitar su ruptura, pérdida y obsolescencia
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por falta de rotacion oportuna. En las operaciones de almacenamiento y despacho
existen los costos ocultos, los cuales repercuten negativamente en la empresa y
como en los clientes interno y externos.

Los costos de almacenamiento son:

Personal directo Todas las personas que trabajan en el almacén, a este personal
se debe tener en cuenta su salario y prestaciones econdémicas.

Servicios. Para poder sacar el costo, se tiene en cuenta los metros cuadrados del
area y el numero de personas que laboran aqui.

Teléfono. Para saber el costo de este servicio se debe tener en cuenta todas las
llamadas realizadas desde esta area incluido celulares, fax e internet. (MORA,

2010, pag. 203)

Arriendo. Este sector es muy importante para poder generar el costo de
almacenamiento, aungue las colocaciones sean propias, para sacar el calculo se
tiene en cuente el costo de arrendamiento por metro cuadrado.

Suministro. Para sacar el costo de este rubro se tiene en cuenta la cantidad de
personas que laboran en esta area, asi poder cuantificar los suministros de aseo,
cafeteria, cantidad de bombillas utilizadas, materiales de escritorio y otros
implementos.

Mantenimiento. Hay tres tipos de mantenimiento: Locaciones es el mantenimiento
al area y los diferentes arreglos realizados en esta area. Equipos informaticos son
todas las reparaciones, mantenimientos y soporte técnico que se realiza en esta
area. Equipos mecénicos son las reparaciones balizadas a los diferentes equipos
utilizados en el centro de distribucién. (MORA, 2010, pag. 204)

Seguros. El costo total asegurado contra desastres o pérdidas, se le asigna un
costo de acuerdo a los metros cuadrados que ocupa dentro de toda la instalacion,
las mercancias si estan dentro del centro de la distribucion se le agrega a este un
valor.

Vigilancia. Del valor total de la vigilancia del centro de la distribucion se le agrega
un costo de acuerdo a los metros cuadrados que ocupa dentro de toda la
instalacion.

Depreciacion. Para el local se distribuye de acuerdo a los metros cuadrados que

ocupa el area, para los equipos informaticos y mecanicos, para las estanterias
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también se le asigna un costo a cada uno de estos equipos que son utilizados en
el centro de distribucion.
Compra de equipos. Todas las compras realizadas de equipos informaticos y

mecanicos para esta area. (MORA, 2010, pag. 204)

1.3.14. Normas de almacenamiento.
La funcion del almacén es la de mantener ordenado y adecuadamente

almacenados los productos que se necesitan para el abastecimiento.

Proceso de almacenes. Ubicar los materiales en los alojamientos seleccionados:
teniendo en cuenta el método de control de ubicacion y localizacién de los
materiales seleccionados. (HERNANDEZ, 2003, pag. 38)

Reubicar los materiales si es necesario, teniendo en cuenta la rotacion, si un
producto es incorporado a una existencia anterior hay que reubicarlo a los
productos que este cerca de vencerse para cumplir con el principio: primero i en
vencerse, primero i en salir. Observar que se cumplan con las marcas graficas:
Antes de almacenarse. Mantener renovadas las entradas y salidas de productos
(inventarios), llenar la tarjeta de estriba para controlar las existencias de productos

en el almacén a través del registro de movimiento de entrada, salida y existencia.

1.3.15. Servicio al cliente
El servicio al cliente es la disponibilidad de inventarios, la rapidez de entrega, la

prontitud y precision para cumplir con un pedido. Los costos se incrementan si el
nivel de servicio al cliente se eleva. Motivo por el cual los costos de distribucion
seran muy sensibles ante el servicio proporcionado al cliente, si este ya se
encuentra elevado. Para esto se necesita replanteamiento de las estrategias
logisticas cuando se modifique los niveles de servicio al cliente, analisis de politicas
0 metas de servicio, diferentes a las que se baso originalmente la estrategia de
logistica. Es posible pequefios cambios en los niveles de servicio cuando estos se

encuentren bajo, no den lugar a una nueva planeacion. (BALLOU, 2004, pag. 43)

1.3.16. Calidad de servicio
La calidad se fundamenta y se determina por la percepcion que tiene el cliente y no

lo que dice la empresa, también habita en los ojos de quien lo observa. En la zona

de tolerancia las expectativas del cliente en relacion al servicio que recibe. Se tiene
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dos niveles: Nivel deseado, lo que el consumidor desea recibir, nivel de servicio
adecuado, lo que el cliente considera que es ideal (CAMISON, 2006, pag. 895;
896)

Elevado
aFranquicia del clienten
Las percepciones se sitdan por
encima del nivel deseado
Deseado
<
w O
Q= Ventaja competitiva
é é Las percepciones caen dentro
oY de la zona de tolerancia
N
[t
Adecuado
Desventaja competitiva
LAS pCFtCPC)O"-CS caen POI'
debajo del nivel adecuado
Reducido

Figura 8: Expectativas del nivel de servicio
Fuente: Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas

1.3.16.1. Dimensiones de la calidad de servicio

La empresa que aspira conseguir niveles de alta calidad de servicio, debera tomar
un particular interés en las caracteristicas de los clientes que tienen cuenta para
evaluar los factores del servicio. El cliente observa y da una opinion del servicio si
es de bueno o de mala calidad. Estos elementos son determinantes para la

impresion del buen servicio.
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Tabla 2

Dimensiones de la calidad de servicio
ORIGINALES ACTUALES
Elementos tangibles Elementos tangibles
Fiabilidad Fiabilidad
Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta
Profesionalidad
Cortesta ¢
Credibilidad Sagicidad
Seguridad
Accesibilidad
Comunicacion Empatia
Comprension del usuario

Fuente: Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas

1.3.16.2. Deficiencia en la calidad de servicio

Carencia de un servicio eficiente, para esto se le asigna cinco deficiencias.
Deficiencia en las probabilidades de los usuarios y las impresiones de los gerentes.

Carencia en las apreciaciones de los gerentes y las disposiciones de calidad.

Diferencias de normas de calidad, de servicio y de rendimiento.

Desacuerdo entre la exhibicion del servicio y la informacion externa.

Bajo beneficio en el servicio previsto y el servicio captado desde la apreciacion del

cliente.

Comunicacidn
boca-oido

Mecesidades
personales

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

Cliente

Deficiencia 5 !

-
= | Servicio esperado

Experiencias

4

Servicio percibido

Proveedor

Deficiencia |

Deficiencia 3

_ directivos scbre las

V1
Al
Especificaciones de la
calidad del servicio
'

Deficiencial
¥ T

Percepciones de los

expectativas de los
cliences

I3
Prestacicn del Comunicacidn
savica | T T B Aaiiiialeiii # | externa a los
Deficiencia 4 clientes

Figura 9: Modelo de defici

Fuente: Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas.

encias
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1.3.16.3. Causas de las deficiencias en el servicio
Principales causas de las deficiencias presentes en el interior de la empresa.

Poco interés a la investigacion, baja comunicacion y muchos niveles jerarquicos de
potestad.

Falta de interés de parte de la direccion por el buen servicio, metas no claras,
inexistencia de reglas para cumplir con las expectativas de los clientes.

Poco compromiso de trabajo en grupo, contrariedad de los empleados y sus
obligaciones, no hay concordancia entre tecnologia y sus funciones, supervisiones
inadecuadas, conflictos de funciones y ambigtedad de las mismas.

La comunicacion es baja en la organizacidén y promesas en exceso a los clientes.
(CAMISON, 2006)

Culoura orientada a la
inwesdgacicn

| Comunicacidn ascendance |——I- Dreficiencia | | ——

| Mivales de mando | —_—

Compromiscs de la direccidmn
con la calidad de servicio

hjetivos | R —

—» [Dsfcianda 2]

Establecimients de normas

para ejecucion de tareas | Elamencos
rangibles

Fropensidn a promeazer
en exoeso

| Paercepcion de wiabilidad |— .
—— Fiabilidad
v
Falca de sencido de
orabajo en equipo Dreficiencia 5 Capacidad
[calidad de serwvicio) . de respuesta
Desajuste entre los F 3
empleados ¥ sus funciones ———— Seguridad
Dresajuste entre la — Empartia
cecnologia y sus funciones
— - Dreficiencia 3 |—
| Falca de control percibido |—-
Siscemas de superwisicén
¥ conmorol
| Conflictco de objetivos | P —
| Ambiguedad de funciones |—-
Comunicacidm
descendenta
- —

Figura 10 : Modelo de las deficiencias
Fuente: Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas.

1.3.17. El cliente interno y calidad de servicio
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Teniendo cuenta la (Figura 10), Frost y Kumar (2000) desarrollan el modelo de
calidad de servicio interno, donde determinan las dimensiones y sus relaciones, que
evallan la calidad de servicio entre clientes internos y proveedores internos en una
institucion.

La deficiencia interna 1. Es la discrepancia entre la espera del cliente interno y los
puntos de vista de los proveedores del servicio.

Deficienciainterna 2. Forma una diferencia importante entre la definicion del grado
de servicio y el beneficio del servicio.

Deficiencia interna 3. Es el servicio deseado y el servicio percibido desde la
perspectiva del cliente interno. (CAMISON, 2006, pag. 932)

Figura 11: Dimensiones del servicio interno y externo.
Fuente: Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas.

1.3.18. Evaluacion de la calidad de servicio

Es el principal medio para optimizar la calidad de servicio y asi poder ofrecer un
servicio optimo. Primero hay que diferenciar que es medir la calidad de servicio y
gue es medir la calidad de un producto procedente de la naturaleza de los servicios.
(CAMISON, 2006)

1.3.18.1. Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Aplicacion de la escala de medicion

Para percibir el agrado de los clientes, la institucion debe utilizar diferentes

estrategia y habilidades idoneas: como libro de reclamaciones, cuaderno de quejas,
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