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Resumen 

El presente trabajo tuvo como objetivo presentar propuestas para mejorar el 

servicio al cliente interno del almacén de la Municipalidad Provincial de 

Lambayeque a través de planes de gestión en los procesos de almacenamiento; 

dicha área se encarga de custodiar los bienes de la entidad. El estudio es de tipo 

aplicada y descriptivo, la muestra de estudio se tomó en cuenta la población 

conformada por las áreas usuarias y los colaboradores de almacén, las técnicas 

empleadas fueron guía de observación y encuestas para analizar la gestión actual. 

Para el desarrollo del objetivo se utilizaron herramientas de ingeniería como la 

metodología 5S y clasificación ABC con el propósito de lograr mejorar el servicio al 

cliente interno. El resultado de la aplicación de los planes de la propuesta es la 

correcta clasificación de los bienes, así como el orden y limpieza, logrando reducir 

tiempos innecesarios a la entrega de los bienes solicitados, así como un adecuado 

clima laboral, con estas metodologías se logró reducir el tiempo en los procesos 

de recepción, almacenamiento y despacho en un 61%. El beneficio costo es de 

1.12, significando que, por cada sol invertido en las propuestas la municipalidad 

obtiene un ahorro de 0.12 soles. 

Palabras clave: Gestión de almacén, servicio al cliente, metodología 5s, 

clasificación ABC. 
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Abstract 

The objective of this work was to present proposals to improve the internal customer 

service of the warehouse of the Provincial Municipality of Lambayeque through 

management plans in the storage processes; This area is in charge of guarding the 

assets of the entity. The study is of an applied and descriptive type, the study sample 

took into account the population made up of user areas and warehouse 

collaborators, the techniques used were observation guide and surveys to analyze 

current management. For the development of the objective, engineering tools such 

as the 5S methodology and ABC classification were used in order to improve 

internal customer service. The result of the application of the plans of the proposal 

is the correct classification of the goods, as well as the order and cleanliness, 

managing to reduce unnecessary times to the delivery of the goods requested, as 

well as an adequate working climate, These methodologies resulted in a 61% per 

cent reduction in the time taken to receive, store and dispatch. The cost benefit is 

1.12, meaning that, for each sun invested in the proposals the municipality obtains 

a profit of 0.12 soles. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Warehouse management, customer service, 5s methodology, ABC 

classification. 
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