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RESUMEN 
 

La presente investigación titulada Plan de Gestión de Almacenes para mejorar el 

nivel de servicio del cliente interno del gobierno regional Cajamarca. 

Las alternativas de solución que se propone a la problemática de este trabajo de 

investigación es mejorar el nivel de servicio que se da al cliente interno, con 

estrategias de gestión de almacenes. El objetivo principal de esta investigación es 

plantear una metodología para que mejorar las áreas de recepción, 

almacenamiento y despacho del almacén del Gobierno Regional de Cajamarca. 

Con la presente investigación se pretende concientizar a los trabajadores del área 

del almacén, funcionarios, lectores, estudiantes e investigadores; para mejorar el 

ordenamiento, la clasificación, la limpieza en esta área de las instituciones o 

Gobiernos Regionales a nivel nacional e internacional. 

En el capítulo uno se describe la problemática del área en estudio, el marco teórico 

de la gestión de almacenes, haciendo hincapié en la falta de una estrategia de 

gestión de almacenes, se plantea el problema, el objetivo general y los objetivos 

específicos de la investigación, también la justificación económica y social. En el 

capítulo dos se describe los métodos que se emplearon para el desarrollo de la 

tesis, esta investigación es aplicada, descriptiva y no experimental; se aplicó la 

técnica de la observación, entrevista y encuesta para recolectar la información 

necesaria, para comprobar la operacionalización de las variables. En el capítulo 

tres se analizó los resultados obtenidos a través de los diferentes instrumentos 

aplicados, se describe los datos históricos de la institución: misión y visión, se 

plantea las propuestas de mejora de la variable dependiente. En el capítulo cuatro 

se presenta la discusión, conclusiones a las que se llegaron con el estudio de la 

investigación. Se da respuesta al objetivo general y específicos, se expresa las 

recomendaciones para incrementar el valor económico de la institución. 

Palabras clave: Almacén, 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. INTRODUCCIÓN. 

 
1.1. Realidad problemática. 

A nivel internacional, las empresas que importan sus productos e insumos solo 

se preocupan por abastecer a la población, más no por los almacenes y el estado 

como serán almacenados estos productos en el país de destino. La mayoría de las 

empresas importadoras descuidan llevar el control de la información y la gestión 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 área de almacén, almacenamiento no adecuado, presencia de 

productos defectuosos y muchas veces deteriorados; este problema afecta la 

economía de la empresa (FIGUEROA, 2016) 

A nivel nacional, En nuestro país se les da poca importancia a los almacenes y 

son un problema en las compañías, de diversos tamaños 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 estanterías acordes a la tipología de productos 

y bienes; los bienes y productos están dispersos y colocados a superficie de piso, 

la iluminación es deficiente, etc. (PORTALES, 2018) 

Esta mala gestión de almacenes afecta a diversas áreas de las empresas y esto 

influye en los costos de estas, ya que se hace de manera innecesaria. Así 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 Región no se toma mucha importancia al área de 

almacenes, se apila los productos teniendo en cuenta el espacio disponible del 

almacén, excepto algunos centros comerciales grandes, que en la actualidad están 

tomando conciencia sobre la importancia de la gestión de almacenes en la 

empresa. Centrándose en la institución de estudio, que es el Gobierno Regional de 
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Cajamarca, esta institución encarga de evaluar y ejecutar proyectos de toda índole 

en beneficio de la población, 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 

que se encarga de abastecer a cada una de las áreas directivas. 

Haciendo un análisis en esta área del almacén, se encontró un problema de 

organización y distribución de bienes y productos: productos en el piso, mal 

almacenados, no hay clasificación de bienes, los andamios no cuentan con 

codificación para el apilamiento de cada bien, los materiales en desuso no tienen 

un área adecuada. El almacén está expuesto a incendios, porque no cuente con 

extintores y señalizaciones de defensa civil. 

En esta área del almacén, se observa debilidades en el servicio de pedidos de 

bienes y productos, solicitados por los trabajadores de las demás áreas de la 

institución; también se observó deficiencias en el almacenamiento de materiales. 

La presente investigación propone un plan de gestión de almacenes para mejorar 

el servicio y así poder dar una mejor atención a los colaboradores del Gobierno 

Regional de Cajamarca. 
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1.2. Trabajos previos 

 
1.2.1. Antecedentes Internacionales 

MENDOZA (2014) άEn la presente investigaci·n ñOptimizaci·n de la Organizaci·n 

y Funcionamiento de los Almacenes de la Administración Nacional de Electricidad 

(Ande)ò, la tesis de posgrado de la Universidad Nacional de Asunci·n tiene como 

objetivo principal lograr una adecuada administración y operatividad de los 

Almacenes de Materiales de la ñAdministraci·n Nacional de Electricidad (Ande)ò. 

ñLos resultados al que se llegó en esta investigación a través de las entrevistas 

realizadas a los funcionarios de los Almacenes se detectó que la mayoría de ellos 

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

no determinan cuáles son sus tareas, ni saben dónde comienza y termina su 

responsabilidad. El funcionario de cada puesto no tiene la seguridad si la tarea que 

est§ realizando le corresponde o noò. En conclusión, ñen los Almacenes 

Regionales se almacenan materiales que se utilizan para la distribución de energía 

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

generación y transmisión de energía eléctrica. Actualmente, existen 23 Almacenes 

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

Almacenes son construcciones nuevas. Todos los Almacenes disponen de 

mobiliarios básicos y algunas herramientasò. 

ñLa falta de inversi·n en el mantenimiento de los edificios, en la adquisici·n de 

mobiliarios específicos para los Almacenes, equipos de manipuleos y herramientas, 

incide directamente en la operativa de los almacenesò. 

ñLa falta de comunicaci·n entre las Unidades Técnicas, la Unidad Operativa de 

Contrataciones (Compras) y los Almacenes, dificulta la planificación y la 

coordinaci·n de los trabajosò. 

BEDOR (2016), el proyecto de investigación de magister de la Universidad Católica 

de Santiago de Guayaquil ñModelo de Gestión Logística para la optimización del 

Proceso de Bodega de Producto Terminado en la Empresa Industrial Ecuatoriana 

de Cables INCABLE S.A. de la ciudad de Guayaquilò; la finalidad de esta 

investigación es proponer sistemas de almacenamiento para la optimización 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 rótulo de la percha SI 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. Así se llegó a la conclusión 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 rotación. 

VIRAMONTES (2014), En su tesis de Maestría de la Universidad Sonora División 

de Ingenier²a: ñRedise¶o del Sistema de Gesti·n de un Almac®n Caso Grupo 

Harcoò, el prop·sito de esta investigaci·n es lograr un rediseño del Sistema de 

Gestión de Almacenes (SGA) se hizo una verificación bibliográfica de los proceso 

y controles que se encuentran dentro de este sistema, teniendo en cuenta los 

procesos de almacén (recepción, ubicación, preparación y envió del producto), en 

el control interno ñ(modelos de inventarios, controles administrativos)ò, informaci·n 

tecnológica y comunicación, teniendo en cuenta peligros laborales. Este rediseño 

ayudará a optimizar y a sostener el desempeño de los colaboradores. A los 

resultados al que se llegó en este este proyecto de investigación, en cuanto a la 

distribución de instalaciones es una propuesta a que se utiliza mejor el área de 

almacenaje, así como acondicionamiento para zonas de supermercado e inventario 

muerto y zonas de importación, en el proceso de almacén se redujeron los procesos 

excedentes que no correspondían a este departamento y que conllevan un esfuerzo 

demás 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 implementó la política de devoluciones 

de productos hacia la empresa, reglamento interno, asignación de tareas, 

perfilamiento de los puestos de trabajo, asignación de áreas, solicitud de productos 

para el área de producción, y lineamientos para remisiones, en lo Ergonómico, 

Seguridad e Higiene del área se capacitó al personal con referencia al 

levantamiento de cargas y manejo de las mismas. El proyecto de investigación llega 

a la siguiente conclusión por falta de capacitación al personal se generó una serie 

de errores dentro del proceso de almacén, así 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 tenía en 

cuenta la cantidad de material que salía 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 

LEÓN y TORRE (2016), en el proyecto de investigación de maestría de la Pontificia 

Universidad Cat·lica del Per¼: ñAn§lisis, Diagn·stico y Propuesta de Mejora para 

la Gestión de Almacenes e Inventarios para una Empresa de Coberturas Pl§sticasò, 

la finalidad de la propuesta es permitir mejorar la gestión de almacenes e 

inventarios ya que optimiza la distribución del espacio, necesidades de 

requerimiento de compra, control real de existencias y priorización del stock de 

seguridad. Los resultados a los que se llegó en esta investigación son: en la 

materia prima son consideradas críticas, en cuanto a la gestión de abastecimiento 

y almacenamiento no tiene una clasificación para que facilite su gestión; 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 caída del stock, así generando pérdidas en las ventas y al mismo 

tiempo influye positivamente en las empresas competidoras. Los indicadores de 

roturas en almacén muestran que esta área se encuentra afectada por tener 

productos terminados en estado de deterioro sobre las toneladas vendidas en el 

mes. En Conclusión, tenemos la mayor rotura de producto fue por la mala 

manipulación y a falta de espacio; al determinar la política de inventarios, la más 

factible para la empresa que permite gestionar mejor el inventario y garantizar el 

stock para no tener pérdidas económicas. 

DE LA CRUZ y LORA (2014), en el proyecto de investigación de Maestría de la 

Universidad del Pacifico; ñPropuesta de Mejora en la Gesti·n de Almacenes e 

Inventarios en la Empresa Molinera Tropicalò se traza como meta, proponer una 

metodología donde se emplee las herramientas de calidad y ayude a reconocer, y 

solucionar los inconvenientes en la cadena de suministros. Los resultados al que 
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se llegó en esta investigación es que la empresa no cuenta con almacenes sino 

silos, no tiene colaboradores preparados o profesionales que ayuden a sostener la 

expansión del negocio y opten por mejores procesos, del área de operaciones, el 

principal problema es la puntualidad en la entrega del producto y la disponibilidad 

de estos. En conclusión, la empresa Molinera Tropical es de gran demanda 

creciente en el sector arrocero, Al conversar con los directivos de la compañía 

ayudó a diagnosticar los problemas que enfrenta la operatividad del área del 

almacén, planteadas las propuestas se determinó los factores claves del plan de 

operaciones a nivel de productividad y de servicio. 

FRANCISCO (2014), En este proyecto de investigación de maestría de la Pontificia 

Universidad Católica del Per¼. ñAn§lisis y Propuesta de Mejora de sistema de 

Gestión de Almacenes en un Operador Log²sticoò, La finalidad de esta investigación 

es mejorar los procesos logísticos y descartar lo 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 dañados. Se detectó en la logística de 

entrada las ineficiencias del sistema de información que generan procesos 

manuales y tareas duplicadas en el área. En el área de almacenamiento y 

fraccionamiento se detectó varios problemas como cruce de productos, productos 

en una ubicación vacía, productos sobrantes, productos registrados en el sistema, 

pero sin producto físico. En la logística de salida se detectó retraso en la entrega 

de pedidos, no hay buena coordinación entre áreas, error en el armado de los 

pedidos; también se detectó que el operador logístico hace el seguimiento del 

tiempo de entrega de la mercancía a través de la documentación física, ya que este 

indica que fue recibida por el cliente. En conclusión, se ha demostrado que, con 

una adecuada clasificación de productos, facilita la identificación de estos; 

reduciendo los tiempos de operaciones; así mejorando los procedimientos en la 

administración interna del operador logístico. 

 

1.2.3. Antecedentes Locales 

ZAFRA (2014), en el proyecto de investigación de pregrado de la Universidad 

Nacional de Cajamarca, ñPropuesta de Estandarización del Proceso Logístico para 

la Gestión Logística en la Empresa Inversiones Ferronor E.R.L. de la Ciudad de 
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Bambamarca, Provincia de Hualgayoc ï Cajamarcaò; tiene como objetivo una 

ñpropuesta de estandarización del proceso logístico con el propósito de mejorar los 

procesos y reducir pérdidas de tiempo tener una estructura plasmada y 

documentada para dicho proceso y por ende reducir costos innecesariosò. Los 

Resultados a los que se llegó es que la empresa no mantiene una política de 

programación de compras, los colaboradores afirmaron que la empresa no cuenta 

con un manual donde les oriente como realizar el almacenamiento y el manejo de 

mercaderías, El embalaje y despacho se realiza de manera empírica, existe pérdida 

de tiempo y repetición de actividades. Se llegó a la conclusión que la empresa que 

la empresa tiene un manejo empírico del proceso logístico, en cuanto al 

abastecimiento existe una gran deficiencia en la gestión de los inventarios, El 

personal no tiene bien definida sus funciones, cada quien realiza sus funciones de 

manera espontánea, tampoco existe una jerarquía. 

PEÑA (2014), En su proyecto de investigación de pregrado de la Universidad 

Nacional de Cajamarca, "Diseño de un Sistema de Control de Inventarios Mediante 

el Método ABC y su Incidencia en la Gestión Logística de la Empresa C.H.C. 

Ingenieros S.A", la finalidad de esta investigaci·n es realizar un ñdise¶o de control 

de inventariosò a trav®s del m®todo ABC y tambi®n hacer un an§lisis de la gesti·n 

logística de la empresa. Los resultados a los que se llegó de la empresa en el área 

logística es que los trabajadores si tienen un grado de conocimiento de algunos 

sistemas de registro y control de inventarios, no conocen métodos de clasificación 

de inventarios, en esta investigación se llegó a la siguiente conclusión el control 

de inventarios de calidad es muy bajo, existe sobre stock de algunos materiales, la 

clasificación ABC tiene 3 categorías el cual ayuda en el control de inventarios, esta 

propuesta de la clasificación ABC incrementará su nivel de conocimiento en cuanto 

a inventarios y herramientas, el cual permitirá reducir costos, un mejor control, 

rápida atención y evitar el sobre stock en el almacenamiento. 

 

1.2.4. Artículo científico 

SALAZAR (2018), definen al almacén que, a lo largo de los años, el concepto de 

almacén ha ido cambiando y expandiendo su ámbito de responsabilidad. Este es 

una unidad de servicio y base en la estructura orgánica 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 organización importante que abastece materiales 

físicos y funcionales y que es capaz de producir ingresos. 

A la gestión de almacenes lo define como una actividad de la administración de 

abastecimientos que abarca la recepción, almacenaje y distribución. La gestión de 

almacenes tiene como objetivo optimizar el área logística y a su vez actúa en dos 

etapas de flujo que son el abastecimiento y distribución física, el mismo que 

garantiza el suministro continuo y oportuno de los materiales y medios de 

producción que se necesita para asegurar el servicio de forma interrumpida y 

rítmica. La gestión de almacenes se ubica en el Mapa de Procesos Logísticos entre 

la Gestión de Existencias y el Proceso de Gestión de Pedidos y Distribución, así 

mismo el ámbito de responsabilidad del área de almacenes empieza en la 

recepción de la unidad física en sus propias instalaciones y va hasta el 

mantenimiento y posterior tratamiento (ver figura 1). 

 
 

Figura 1: Representación de gestión de almacenes 

Fuente: Ingeniera Industrial 

 
PORTALES (2018), ñdice el almacenaje está considerado como una actividad 

necesaria en todas las empresas. En su propósito, se especifica que es un área 

destinada y organizada para el almacenaje. Su función se define como una parte 

del proceso de la log²sticaò. El mejor almacén para una empresa es el que no existe, 

normalmente se considera como un mal innecesario por ser absorbentes de 

inversión a través de la infraestructura física e inventarios y costos que generan por 

tener niveles de stock que se conserva con el tiempo (ver figura 2) 
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Figura 2: Almacenamiento 
Fuente: Negocios Globales 

 
La gestión de los almacenes ha seguido una política de utilizar el espacio al máximo 

y así obtener la mayor productividad del personal al realizar operaciones de 

movimientos de entrada, salida y reposición. Esta concepción tradicional ha llevado 

a los almacenes al máximo de ocupación, dificultando así los movimientos y 

localización de los bienes y productos. Aunque se haya previsto su capacidad de 

almacenaje nunca verá una instalación de este tipo vacía, todos están llenos más 

de lo permitido. Por tal motivo hemos olvidado que los almacenes deben ser 

diseñados como proyectos de inversión y de rentabilidad, orientados a apoyar la 

gestión de la empresa en los mercados locales y globales. 

No se tiene en cuenta las necesidades de planificación logística, flexibilidad de 

adaptación a los cambios del entorno y del negocio como las estrategias de 

inventarios, transporte, localización y de la actuación viable de las operaciones del 

almacén en post del servicio al cliente. (PORTALES, 2018) 

 

1.3. Teorías relacionadas al tema. 

 
1.3.1 Gestión de almacenes 

ñLa gesti·n de almacenes es una pieza importante para conseguir una buena 

utilización de los bienes y capacidad de almacenamiento, teniendo en cuenta las 

cualidades, la masa, la extensi·n y la amplitud de los bienes a almacenarò. 

(CORREA, 2010, pág. 49) 

1.3.1.1. Principios y objetivos en la gestión de almacenas 
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ñEntre los principios para la gesti·n de los almacenes se toma en cuenta la 

coordinación 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 globalizadoò. (CORREA, 2010, p§g. 49) 

Los objetivos a buscar con la gestión de almacenes son: 

Minimizar 

El espacio ocupado, con el propósito de aumentar la utilidad, la inversión y costes 

de administración 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 preparación de 

pedidos. 

Maximizar 

La existencia de bienes para asegurar los pedidos y distribución, el espacio de 

almacenaje y rotación de bienes, la capacidad de funcionamiento del almacén y la 

custodia de los materiales. (CORREA, 2010) 

1.3.1.2. Procesos de la gestión de los almacenes 
 

Los procesos de la gestión de almacenes son los que admiten que este lleve a cabo 

sus objetivos, por la importancia que tiene a veces presenta generalidades y 

características de sus procesos de recepción, almacenamiento, preparación de 

pedidos y despachos. (CORREA, 2010) 
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Tabla 1 
Procesos de la gestión de almacenes 

Recepción, control e inspección Almacenamiento 
- Descarga el vehículo y registra los bienes 

recepcionados. 

- Examinar la cantidad y la calidad de los bienes 

recepcionados y así 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 posición correcta 

para su almacenaje. 

- En la organización del almacén, se toma en 

cuenta el diagrama de ABC, ya que prioriza 

las posiciones y materiales por nivel de 

rotación. 

- Almacenar el material en un área adecuada. 

- Almacenar físicamente los materiales hasta 

que sea despachado al cliente. 

Preparación 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 ubicación del 

almacenamiento para preparar los pedidos. 

- Establecer las políticas de diseño y 

distribución del área donde se preparan los 

pedidos, de acuerdo a las características de 

órdenes y clientes. 

- verificar, empaquetar y cargar los medios de 

transporte. 

- Fijar políticas para la ubicación de las 

unidades de carga, en la zona de cargue. 

- Habilitar los documentos de despacho, 

facturas, lista de chequeo y dirección de 

entrega. 

Fuente: Gestión de Almacenes y Tecnologías de la Información y Comunicación 

 
1.3.2. El almacén 

El almacén es la conexión de la cadena logística que se ha convertido en uno de 

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

la institución. (IGLESIAS, 2012, pág. 2) 

El Almacén es una instalación, designada al almacenaje, manipulación y custodia 

de bienes, (HERNÁNDEZ, 2003, pág. 26) 

 

1.3.3. Incidencia en la institución 

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

de la institución, para esto necesitan de un buen funcionamiento de esta área para 

poder cumplir con sus objetivos de coste y servicio. (IGLESIAS, 2012, pág. 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 área. 

Optimizar los tiempos de manipulación. Contar con los materiales necesarios de 

manejo y almacenamiento, tener una buena distribución de almacenamiento. 

Facilitar el control de los inventarios. Establecer un reglamento, unos criterios 

de gestión, emplear un sistema de información adecuado a nuestras necesidades; 

así poder garantizar un cambio en la gestión de almacén. 

Servicio 

Disminuir el número de errores en el servicio. Evitar las equivocaciones en las 

órdenes que solicitan los clientes, esta ayuda agilizar el logro de los objetivos de la 

institución que es la lealtad del cliente. 

Mantener la rotación de stock para no generar excesos ni roturas. Al 

consumidor hay que darle una información rápida 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, pág. 4) 

 

1.3.4. Funciones de los almacenes 

Los almacenes funcionan de acuerdo a las características de la empresa, por la 

cantidad de productos y las características de los consumidores y por el espacio 

que dispone para el almacenaje: Recepción de bienes, registro de ingresos y de 

distribución del almacén, apilamiento y mantenimiento de los productos, 

distribución y coordinación con los deparmentos de fiscalización y contabilidad. 

(IGLESIAS, 2012, pág. 6) 

 

1.3.5. Tipos de almacenes 

Existe gran variedad de almacenes, tenemos almacenes personalizados que 

siguen las necesidades especializadas, almacenes públicos que cumplen la función 

de satisfacer las necesidades de las compañías. Al hacer una comparación de 

almacenes privados, almacenes públicos estos están estandarizados en la 

distribución del espacio y el empleo del equipo para diversos propósitos. Algunos 
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almacenes son instalaciones que han sido remodeladas: como casas 

habitacionales, edificios que fueron usados oficinas, fabricas, etc. (BALLOU, 2004, 

pág. 480) 

Los almacenes públicos se clasifican en un número limitado de grupos. 

Almacenes de productos o mercanc²as. ñEstos almacenes restringen sus 

servicios a guardar y manejar ciertas mercancías, como madera, algodón, tabaco, 

grano y otros productos que se deterioran f§cilmenteò (BALLOU, 2004, p§g. 480) 

Almacenes de volúmenes grandes. Estos almacenes permiten guardar y 

manipular productos de volúmenes muy grandes (a granel), como: productos 

químicos líquidos, aceites, alambres. También realizan mezclado de productos y 

separación 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 químicos, frutas, verduras y comidas 

congeladas. (BALLOU, 2004, pág. 480) 

Almacenes de bienes domésticos. La especialidad de estos almacenes es 

guardar y manipular artículos y del menaje del hogar, también lo usan los 

fabricantes de muebles. Los usuarios más importantes de estos almacenes son las 

compañías de mudanza de bienes domésticos. (BALLOU, 2004, pág. 480) 

Almacenes de mercancía en general. Son almacenes de tipo más común, se 

maneja gran cantidad de mercadería. Estos productos no necesitan instalaciones 

especiales como los casos anteriores. 

Minialmacenes. Estos pequeños almacenes cuentan con un espacio de 20 a 200 

pies (6.096 m y de 60.96m) cuadrado. El propósito de estos almacenes es 

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

 

1.3.6. Almacenamiento 

Determina que el almacén es un proceso organizacional donde se realiza la 

colocación, cuidado y control de mercancía que se recibido en el almacén. 

(FERRIN, 2003) 

El área de almacenamiento es el espacio físico donde se almacenan los productos 

o mercancías, infraestructura de estanterías o cualquier otro medio de almacenaje. 

El almacenamiento es cuidar y mantener los productos en buen estado, y así estos 
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puedan ser entregados en las condiciones adecuadas a los consumidores. 

(CARREÑO, 2014) 

La gestión de almacenamiento 

 
La función 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 producción o para ser 

vendidos como productos terminados. La segunda función se basa en mantener 

siempre actualizado el registro de materiales físicos con el material registrado en 

tarjetas o en sistemas electrónicos como el kárdex. Llevar un mal control de los 

registros significaría una pérdida de dinero. (CARREÑO, 2014) 

El control de inventarios. Existen muchos mecanismos para llevar el control de 

inventarios, entre ellos: inventarios físicos, inventarios en tránsito (inventarios en el 

proceso de adquisición y entrega), inventarios comprometidos e inventarios 

teóricos. Un inadecuado manejo de los inventarios produciría exceso, desperdicio 

y variabilidad del stock. Tener una buena gestión en la administración 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 

sus activos. 

 

1.3.7. Principios del almacenamiento 

Los principios están otorgados para admitir una operación eficiente, en costos como 

en realización de tiempos y calidad de procesos. (MORA, 2010, pág. 108) 

La unidad más grande. La rotación de productos debe ejecutarse en la mayor 

cantidad posible, esto acarrea: cargas paletizadas, unidades de manipulación 

equivalente y técnicas de manejo estandarizado. Si el número de movilizaciones es 

mayor, hay menor cantidad de movimientos; de tal manera origina beneficios como: 

menor costo en colaboradores, costo en estanterías y mayor control de inventarios. 

La ruta más corta. La distancia constituye el mayor elemento del costo por mano 

de obra, el cual sube al 80% de esta área. Motivo por el cual se necesita menores 

distancias en los procesos más frecuentes y tiempos de operación cortos, para 

mayor aprovechamiento del recurso. El recorrido más corto permitirá una 

disminución de los costes operativos de equipos en su área. Para esto se necesita 
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menor consumo de combustible, menor desgaste en bandas transportadoras y 

menor gasto en su conservación. (MORA, 2010, pág. 101) 

El espacio más pequeño. Este principio propicia una disminución en el coste de 

almacenaje, si se logra una gran rotación del stock, a sí se necesitarán menos áreas 

para el almacenamiento, también menos inversión en arrendamiento de locales. 

El tiempo más corto. Al interior de un almacén los tiempos deben ser lo más rápido 

posible, sin desviarse del cumplimiento de las políticas de servicio de la 

organización, verificando la condición de los bienes y mercancías manejadas, como 

también las operaciones de las mismas. Para poder lograr esta meta se necesita 

contar con: Procesos estandarizados, personal preparado, transparencia en las 

políticas y procesos de servicios, disminuir los tiempos muertos y ociosos, planificar 

la adquisición de recursos (personal, equipos, etc.) (MORA, 2010, pág. 102) 

El mínimo número de manipulaciones. Esta propuesta está en función de 

custodiar los bienes y mercancías, cumpliendo con los estándares de calidad 

requeridos por el medio, que son los clientes y los organismos de control. Esto 

demuestra menor costo por averías, 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 estándares de procesos. (MORA, 

2010, pág. 102) 

 

Figura 3: Procesos de un centro de distribución 

Fuente: Gestión Logística Integral: Las Mejores Prácticas en la Cadena de 

Abastecimientos 
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Recepción 

1.3.8. Recepción de mercancías 

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

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

distribución. 

Figura 4: Recepción de mercadería 
Fuente: Gestión Logística Integral: Las Mejores Prácticas 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 recepción. (MORA, 2010, pág. 104) 

Biológico: ñes la causa m§s com¼n de la descomposici·n de alimentosò 

Reacciones químicas: muchos productos se malogran debido a las reacciones 

químicas 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 áreas de 

almacenaje producen un deterioro de los productos. 

Daño físico: este es producido por la mala manipulación de los productos. 

 
1.3.10. Principios del proceso de almacenamiento 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 5: Principios del proceso de almacenamiento. 

Fuente: Gestión Logística Integral: Las Mejores Prácticas en la Cadena de 

Abastecimientos 
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1.3.11. Almacenamiento y acomodo. 

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

edificación, el equipo, el personal, el nivel de inventario y los costos de operación. 

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

procesos y el tipo de operación que se realiza. Es necesario determinar las áreas 

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. 

ñEs muy importante anotar como se almacene la mercader²aò, porque de eso 

dependerá el número de averías y de deterioros que está tenga, motivo por el cual 

los productos deben almacenarse teniendo en cuenta el tipo de empaque y lapso 

de tiempo que permanecer§ en el almac®nò. El acopio de la mercanc²a total o 

parcial, es un influyente económico de gran interés. Los almacenes cumplen una 

función muy importante ya que estos se encargan de regularizar la distribución de 

la mercancía. (MORA, 2010, pág. 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 más fáciles de 

aplicar. La capacidad depende del número de niveles que permita el producto, este 

método su inversión es baja, es flexible y ofrece entre el 50% y el 80% de 

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

 

Figura 6: Almacén convencional 

Fuente: https://www.google.com.pe/search?q=almacenes+convencionales 

http://www.google.com.pe/search?q=almacenes%2Bconvencionales
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Almacenamiento selectivo. Este tipo de almacenamiento provee espacio para un 

pallet por acantonamiento, es adecuado para materiales con un número menor por 

lote, permite el 100% de utilización del espacio. (MORA, 2010, pág. 109) 
 

Figura 7: Almacén selectivo 

Fuente:https://www.google.com.pe/search?rlz=1C1CYCW_enPE796PE796&biw= 

1366&bih=662&tbm=isch&sa=1&ei=70xnW9DPEKSb5wKi5pSABQ&q=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, pág. 

109) 

Almacenaje de manejo interno. Este almacenamiento se distribuye con múltiples 

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

Es adecuado para bienes con número determinado de estribas de pallets por lote. 

Almacenamiento de empujar carga. Facilita hasta seis estribas de profundidad, 

se utiliza el m®todo LIFO (ñ¼ltimo en entrar, primero en salirò), FIFO (ñprimero en 

entrar, primero en salirò), con un 70% a 88% de utilizaci·n de espacio. (MORA, 

2010, pág. 109) 

 

1.3.13. Costos de Almacenamiento 

Son los gastos hechos en el arrendamiento y/o compra de las áreas físicas 

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 área 

para almacenar y poseer la custodia de un inventario; tener mucho cuidado con la 

exactitud y conservación del inventario, evitar su ruptura, pérdida y obsolescencia 

http://www.google.com.pe/search?rlz=1C1CYCW_enPE796PE796&amp;biw
http://www.google.com.pe/search?rlz=1C1CYCW_enPE796PE796&amp;biw
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por falta de rotación 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 económicas. 

Servicios. Para poder sacar el costo, se tiene en cuenta los metros cuadrados del 

área y el número de personas que laboran aquí. 

Teléfono. Para saber el costo de este servicio se debe tener en cuenta todas las 

llamadas realizadas desde esta área incluido celulares, fax e internet. (MORA, 

2010, pág. 203) 

Arriendo. Este sector es muy importante para poder generar el costo de 

almacenamiento, aunque las colocaciones sean propias, para sacar el cálculo 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 área, así poder cuantificar los suministros de aseo, 

cafetería, cantidad de bombillas utilizadas, materiales de escritorio y otros 

implementos. 

Mantenimiento. Hay tres tipos de mantenimiento: Locaciones es el mantenimiento 

al área y los diferentes arreglos realizados en esta área. Equipos informáticos son 

todas las reparaciones, mantenimientos y soporte técnico que se realiza en esta 

área. Equipos mecánicos son las reparaciones balizadas a los diferentes equipos 

utilizados en el centro de distribución. (MORA, 2010, pág. 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 instalación, 

las mercancías si están dentro del centro de la distribución se le agrega a este un 

valor. 

Vigilancia. Del valor total de la vigilancia del centro de la distribución se le agrega 

un costo de acuerdo a los metros cuadrados que ocupa dentro de toda la 

instalación. 

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

ocupa el área, para los equipos informáticos y mecánicos, para las estanterías 
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también se le asigna un costo a cada uno de estos equipos que son utilizados en 

el centro de distribución. 

Compra de equipos. Todas las compras realizadas de equipos informáticos y 

mecánicos para esta área. (MORA, 2010, pág. 204) 

 

1.3.14. Normas de almacenamiento. 

La función 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 ubicación y localización de los 

materiales seleccionados. (HERNÁNDEZ, 2003, pág. 38) 

Reubicar los materiales si es necesario, teniendo en cuenta la rotación, 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 ï en 

vencerse, primero ï en salir. Observar que se cumplan con las marcas gráficas: 

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 precisión 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 distribución 

serán muy sensibles ante el servicio proporcionado al cliente, si este ya se 

encuentra elevado. Para esto se necesita replanteamiento de las estrategias 

logísticas cuando se modifique los niveles de servicio al cliente, análisis de políticas 

o metas de servicio, diferentes a las que se basó originalmente la estrategia de 

logística. Es posible pequeños cambios en los niveles de servicio cuando estos se 

encuentren bajo, no den lugar a una nueva planeación. (BALLOU, 2004, pág. 43) 

 

1.3.16. Calidad de servicio 

La calidad se fundamenta y se determina por la percepción 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 relación 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 (CAMISÓN, 2006, pág. 895; 

896) 

 
 

 
Figura 8: Expectativas del nivel de servicio 

Fuente: Gestión 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, deberá tomar 

un particular interés en las características de los clientes que tienen cuenta para 

evaluar los factores del servicio. El cliente observa y da una opinión del servicio si 

es de bueno o de mala calidad. Estos elementos son determinantes para la 

impresión del buen servicio. 
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Tabla 2 

Dimensiones de la calidad de servicio 
 

Fuente: Gestión 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 exhibición del servicio y la información externa. 

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

cliente. 

 
Figura 9: Modelo de deficiencias 

Fuente: Gestión de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas. 
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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 investigación, baja comunicación y muchos niveles jerárquicos de 

potestad. 

Falta de interés de parte de la dirección 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 tecnología y sus funciones, supervisiones 

inadecuadas, conflictos de funciones y ambigüedad de las mismas. 

La comunicación es baja en la organización y promesas en exceso a los clientes. 

(CAMISÓN, 2006) 

Figura 10 : Modelo de las deficiencias 

Fuente: Gestión 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 

evalúan la calidad de servicio entre clientes internos y proveedores internos en una 

institución. 

La deficiencia interna 1. Es la discrepancia entre la espera del cliente interno y los 

puntos de vista de los proveedores del servicio. 

Deficiencia interna 2. Forma una diferencia importante entre la definición 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. (CAMISÓN, 2006, pág. 932) 

 

Figura 11: Dimensiones del servicio interno y externo. 

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

 
1.3.18. Evaluación de la calidad de servicio 

Es el principal medio para optimizar la calidad de servicio y así poder ofrecer un 

servicio óptimo. Primero hay que diferenciar que es medir la calidad de servicio y 

que es medir la calidad de un producto procedente de la naturaleza de los servicios. 

(CAMISÓN, 2006) 

1.3.18.1. Evaluación de la satisfacción del cliente 

Aplicación de la escala de medición 

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

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




































































































































































































