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RESUMEN
Gestidn de almacenes para mejorar la calidad del servicio en el proyecto
especial CORAH, ciudad de Pucallpa 2024

Alex Gumercindo Del Aguila Alegria

La investigacion tuvo como el objetivo establecer de qué manera la gestion
de almacenes mejora la calidad del servicio en el proyecto especial CORAH
en la ciudad de Pucallpa periodo 2024. Uso diseifio no experimental
transaccional descriptivo, con modalidad bibliografica y documental, nivel
de investigacion aplicada con un enfoque cualitativo. La poblacion la
conformaron 100 individuos, la muestra se realizé por conveniencia. Los
resultados establecieron que, respecto a la rotacién de inventario, indicaron
gue siempre o casi siempre” dando, 76%; bastante alta, lo cual pudo ser
una tendencia de la poblacion en estudio, respecto a la dimension
inventario, 57%; manifestd casi siempre, esta cifra es la mas grande en
términos de segmentos de la muestra, lo que sugiri6 que el fendbmeno
estudiado es persistente en mas de la mitad de la muestra. Ademas, un
moderado 29%; de los participantes indicé que la situacion ocurre a veces,
lo que muestra cierto nivel de frecuencia, respecto a la dimension espacio
de almacenamiento 54%; dijo que casi siempre tienen el espacio necesario,
lo que en proporciones casi siempre en la muestra es alta. Por otro lado, el
31%; sefialaron que algunas veces sacan el espacio requerido, mientras
gue un 13%; asegurd que casi hunca cuentan con el espacio requerido.
Finalmente, solo un 2%; afirma que siempre tienen el espacio necesario, lo
que quiere decir que la disponibilidad total de espacio de almacenamiento
s muy poco comun, respecto a la correlacion de las variables el coeficiente
de correlacion es 0.907, lo que indica una fuerte relacion directa entre las
dos variables: a medida que mejora la gestion de inventarios, también lo

hace la calidad del servicio.

Palabras clave: control de almacenes, servicio al usuario



ABSTRACT
Warehouse management to improve service quality in the CORAH special
project, Pucallpa city 2024
Alex Gumercindo Del Aguila Alegria
The objective of the research was to establish how warehouse
management improves the quality of service in the CORAH special project
in the city of Pucallpa, period 2024. It used a non-experimental
transactional descriptive design, with a bibliographic and documentary
modality, applied research level with a qualitative approach. The
population was made up of 100 individuals, the sample was carried out by
convenience. The results established that, regarding inventory turnover,
they indicated that they always or almost always” giving, 76%; quite high,
which could be a trend of the population under study, regarding the
inventory dimension, 57%; stated almost always, this figure is the largest
in terms of sample segments, which suggested that the phenomenon
studied is persistent in more than half of the sample. In addition, a
moderate 29%; of the participants indicated that the situation occurs
sometimes, which shows a certain level of frequency, regarding the
storage space dimension 54%; said that they almost always have the
necessary space, which in proportions almost always in the sample is high.
On the other hand, 31% indicated that they sometimes have the required
space, while 13% stated that they almost never have the required space.
Finally, only 2% stated that they always have the necessary space, which
means that the total availability of storage space is very rare. Regarding
the correlation of the variables, the correlation coefficient is 0.907, which
indicates a strong direct relationship between the two variables: as

inventory management improves, so does the quality of service.

Keywords: warehouse control, customer service



CAPITULO | MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del estudio.

El 2025, el estudio de tipo basica, disefio no experimental, enfoque
cuantitativo, alcance correlacional, con una muestra de 51 trabajadores,
utilizo técnica de encuesta y como instrumento cuestionario. Determind la
relacion entre la gestion logistica y la calidad del servicio brindado.
Concluyendo que, la gestion logistica mostrado resultados desalentadores,
pues registran solamente un 49% de eficiencia en sus operaciones. Estas
porciones constitutivas de deficiencia afectan a las demandas que se
integran dentro de sus objetivos estructurales y operativos. Asimismo, se
ha evidenciado que la falta de personal capacitado y la deficiente provision
de insumos son incluso incumplimientos a los planes de trabajo y las
ordenes de servicio que deriven de su ejecucién. Reorientar esta situacion
requiere una clara implementacion de politicas integrales de capacitacion
junto con la mejora de los niveles de control sujetos a las fases de
planificacion y ejecucion del ciclo logistico, al tiempo que se mejora la
supervision sobre mas procesos para asegurar una mayor cantidad de
eficiencia y transparencia en la gestion de recursos publicos (Reategui
Luna, 2025).

El 2024, el estudio de tipo descriptivo basica, enfoque cuantitativo y
disefio no experimental, con una muestra de 13 trabajadores, utilizo técnica
de encuesta y su instrumento fue cuestionario el mismo que se estructuro
en base a las dimensiones de la operacionalizacion de las variables, con
preguntas cerradas. Determing la gestion de almacenes y la productividad
laboral. Concluyendo que, hay una relacién significativa y directa entre la
gestion de almacenes y la productividad laboral en la tienda Adidas
Huancayo - 2023. Esto esta respaldado por un coeficiente de correlacion
de 0.665 con un nivel de significancia de 0.013 (p < 0.05); indicd que la

productividad, medida por el cumplimiento de las metas mensuales, la



mejora en los indicadores clave de rendimiento como unidades por ticket,
control de inventario y satisfaccion del cliente, se beneficia directamente de
la mejora en la gestion del almacén. La correlaciéon confirma que una
gestion efectiva del almacén facilité el flujo de productos en el almacén y
mejora el rendimiento del personal y el éxito general del negocio (Yupanqui
Arana, 2024).

El 2025, el estudio de tipo cuantitativa, tipo descriptivo, disefio no
experimental de corte transversa, con una muestra de 30 personas a
quienes se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas. Determind la
implementacion de un sistema de inventarios para la empresa para mejorar
el control de las mercaderias y llevar con eficiencia el stock. Concluyendo
que, la alta aceptacion de la evaluacion del sistema (73%), el uso de
metodologias y modelado en su desarrollo (90%), y la implementaciéon de
un sistema de control de inventario (77%) evidencian de manera
contundente que la gestion de los inventarios en la empresa tiene que ser
optimizada. Estos resultados revelan lo que la digitalizacion y
estructuracion del sistema para el control de inventario de la empresa son,
no solamente posibles, sino altamente operativamente eficientes. La
implementacion de este sistema ayudaria en el control del servicio al cliente
e incrementaria la seguridad en el manejo de los productos, minimizando
los errores y optimizando el uso de la administracion de recursos (Padilla
Gutierrez, 2025).

La calidad del servicio al cliente es un factor determinante para
mantener la  competitividad en todas las organizaciones,
independientemente del giro de cada una de ellas. Su medicion es
fundamental, ya que brindara valiosa informacion para tomar decisiones
enfocadas en satisfacer al cliente. El almacén es el area encargada de la
administracion de los inventarios, de proporcionar informacién veraz y
oportuna, y debe brindar apoyo en la toma de decisiones. Por lo tanto, es
un factor importante en la gestion de una empresa. Al identificar los



problemas relevantes a la gestiébn de almacenes, podemos definir que la
razon por la que surge el problema es la falta de control en las operaciones
de almacén, donde las cargas no se estan atendiendo con inmediatez y
eficiencia. La informacién que debe brindar el almacén al personal no se
hace de manera oportuna, lo que ocasiona desorden. Nos encontramos

actualmente (Coronado Pajuelo, F. A., 2022).

Debido a la ineficiencia del servicio de almacén, los tiempos en la
atencion de solicitudes de materiales y herramientas demoran de manera
irregular, ocasionando retrasos y tiempos muertos en las actividades que
necesariamente se deben realizar por el personal operativo y técnico, lo
gue ocasiona costos innecesarios al proyecto en cada solicitud de
materiales y herramientas. Adicionalmente, el almacén no registra
oportunamente los consumos diarios, como el historial de documentos que
son necesarios para los trabajos de supervision, lo que responde a retrasos
innecesarios. La presente investigacion se realizard con la finalidad de
detectar los procesos que llevan a una ineficiencia en el area de almacén y
que ademas responden como causal a otros problemas que afectan la
ejecucion eficiente del proyecto (Mendoza Palomino, D. & Villalta Abate, M.
A., 2024)

Una de las innovaciones importantes en el desarrollo de la logistica
y cadena de suministro es la nueva orientacion en la gestion del almacén y
de la llamada "logistica interna". En el actuar e incrementador desarrollo,
los almacenes tradicionales han pasado de ser espacios depositarios de
materiales a constituirse en ndcleos de gestion flexibles, espacios de
agrupamiento fisico-temporal, de obtencion de informacién y de propulsion
y retroalimentacién de informaciones inspiradoras de mejoras en toda la

cadena (Hernandez Palomares, S., 2024)



1.2. Bases tebricas.

1.2.1. Gestion de almacenes

A nivel internacional, la gestion de almacenes es cada vez mas
relevante debido a que las organizaciones perciben nacer una oportunidad
de diferenciacibn a través de operaciones logisticas eficientes. Sin
embargo, a nivel publico, este no era visto como algo necesario, sino mas
bien como un gasto a las arcas de la organizacion. Es asi que la gestion de
almacenes se inicia dentro del ambito empresarial y recién en una etapa
mas reciente se traslada y empieza a ser aplicada en el &mbito publico,
donde se vuelve todavia mas necesaria por la escasez de recursos
econdmicos y la necesidad de rendir cuentas a la sociedad del uso de los

recursos (Ramos Valladares, V. A., 2023).

La gestion de almacenes afronta, actualmente, un desafio muy
importante en el entorno de las entidades publicas. Estas deben ser mas
reactivas para fomentar un mejor servicio a la sociedad, deben ser mas
eficientes para utilizar los presupuestos disponibles y, sobre todo, mas
exigentes para combatir el fraude y la corrupcién que hasta ahora han
marcado a las compras y a la gestion de almacenes como un desafio del
gobierno. Esta gestion hace que el tema sea de interés de investigacion y
un proyecto de intervencion en uno de los principales sectores de ahorro
de recursos. El gobierno siempre ha sido respaldado por los ciudadanos,
insistiendo en combinar los esfuerzos de un mejor desempefio de la
empresa. Con lo que hoy en dia permite el comercio electronico, la gestion
de almacenes debe ser una actividad de la que no podemos prescindir
(Juarez Polo, S. D., 2024).

Bajo el nuevo enfoque de la gestion publica, los tres niveles de
gobiernos enfrentan retos en su administracion, los cuales estan

relacionados con el uso y aprovechamiento de los bienes que poseen en



stock. Los almacenes son una unidad organica que se encarga de custodiar
y guardar los diferentes bienes que posee la entidad. Desde la concepcion
de almacenes hasta la denominacion, se han gestado profundas
transformaciones. Es por ello que, al modificarse la normatividad, este
proceso implica desarrollar diferentes acciones de manera ordenada, como
la elaboracion de documentos previos que fundamenten la implementacion
de nuevas medidas, aprueben su ejecucion, realicen determinados tramites
y definan presupuestos, para que al presentar los resultados obtenidos se
pueda completar de manera eficiente y oportuna los procesos de decision
y gestion respectiva. Se dificulta la entrega de pedidos a las unidades
ejecutoras, por lo cual se ha observado que los almacenes posean
inventarios de existencias por cantidades elevadas o desactualizadas en
relacion a las necesidades autosostenidas, que no contribuyan al logro de
los objetivos, metas e indicadores institucionales (Mamani Pineda, C.,
2023).

Es necesario que las entidades publicas vigilen los almacenes y, en
general, maneje eficientemente los bienes de su dominio. Su accion
preventiva promueva acciones para que este nuevo enfoque, en pro de
intereses distintos a la satisfaccion de necesidades institucionales, implique
impulsar un proceso multifacético e integral en el que se busque el uso y
aprovechamiento necesario de los bienes al servicio del interés nacional,
antes bien, municipal y regional; en el que coexistan y converjan légica y
eficientemente los intereses publicos, las estrategias de crecimiento y
desarrollo econémico, las iniciativas emprendedoras de la sociedad civil y
de la empresa privada, los aportes comunitarios y la accion del Estado
(Ccorahua Auccahuaqui, R., 2025).

Organizacion y Estructura de los Almacenes Publicos

Areas funcionales de los Almacenes Publicos. La misién

fundamental de los almacenes del Estado comprende dos éreas



funcionales que estructuran el conjunto: compras o adquisiciones y la
logistica en cuanto se refiere al manejo de los stocks. Esto asegura su
correcto funcionamiento y reduce asi la inversion en stocks y mejora la
calidad de los aprovisionamientos. Entonces, se tiene que en algunos
casos existen multiples almacenes en diferentes locales o edificaciones
dedicadas a la conservacion y distribucién de los materiales demandados
de un organismo o entidad; lo que lleva muchas veces a un manejo
ineficiente e inadecuado de los mismos. Abordar la problematica del
almacén en estas entidades puede ser definido desde el punto de vista
funcional, al punto de que puede tomar decisiones si se le aplican

metodologias conjuntas (Padilla Benites, A. & Ynfante More, M. M., 2023).

Estructura del Almacén Publico. Un almacén publico, ya sea central
o de depésito, debe contar con una estructura claramente definida y
actuaciones transparentes y objetivas, porque se requiere un adecuado
proceso logistico, debidamente controlado, que en general parte de la
elaboracion del presupuesto del organismo para cada ejercicio econémico;
luego compra, recibe, procesa, despacha lo que genera la conservacion y
abastecimiento de bienes o servicios. La estructura organica de un almacén
consta de aquellas agencias econdmicas que intervienen en el desarrollo
del proceso, suministrando los bienes y servicios para posteriormente
incorporar lo que ingresa o recepcionar y disgregar, bajo el principio de
independencia seguido de la responsabilidad unitaria del cargo del
almacenero, los ingresos para conservarlos y distribuirlos en el futuro
(Rodriguez Mendoza, A. L., 2021)

Procesos de Recepcién y Almacenamiento de Bienes en Entidades

Publicas

En las entidades publicas, aprobado el proceso de seleccion, se
inicia la ejecucion del contrato, materializdndose los actos de entrega y

recepcion de los bienes, servicios u obras. Estando a cargo de la Direccién



de Logistica, seccién almacén, la recepcion de los bienes muebles,
inmuebles y bienes relacionados a la funcion de los servidores. El proceso
de recepcion de bienes en el almaceén de las entidades publicas, asi como
el adecuado almacenamiento y control de los mismos, son fundamentales
para el ejercicio del control y cuidado de los recursos del Estado, que
establece que la recepcion, custodia y distribucion de bienes muebles debe
realizarse en forma oportuna y eficaz para evitar su deterioro (Ruiz Rubio,
P. 1., 2024).

Claro esta que los procesos de almacenamiento influyen
significativamente en los resultados de la gestion de compras, en funcién
de la adecuada ejecucion del contrato, en la implementacion y mejora de la
calidad de los procesos de almacén, en armonia con las fases del proceso
de logistica. El proceso de almacenamiento y control de los bienes en las
entidades publicas consta de las siguientes fases: recepcién de bienes,
recibo y registro de los bienes, verificacion de la calidad y cantidad, y
almacenamiento, cuenta con sus respectivas actividades de notificacion
oportuna al responsable de la recepcién del bien, identificacion de los
materiales que ingresan al almacén, mediante la utilizacién del formato
correspondiente, orden de entrega de insumos por parte de la Gerencia
Administrativa, unidad solicitante, almacén, sesion de almacén y guardian.
La reposicion de materiales se establece en funcion de la generacion de la
rendicion de gasto y actas de bien realizadas por los responsables de las
distintas unidades (Calderon Toledo, M. T., 2021).

Sistemas de Control de Inventario en Almacenes Publicos

La Organizacion Mundial del Comercio define el mercado de
almacenes como aquellos edificios, instalaciones o entidades destinadas al
almacenamiento de mercancias, productos o bienes mientras se completa
el ciclo de circulacion, lo que implica movimiento fisico, juridico y contable.

La funcién de los almacenes consiste en la recepcién, descarga, ingreso



en existencias, conservacion, proteccion, custodia, agrupamiento,
conservacion, suministro, salida o retiro de mercancias (Benavente
Astonitas, R. O. & Huaman Medina, J. L., 2024).

Otro aspecto importante en la funcion de los almacenes es que los
sistemas de control de los inventarios no son eficaces y no registran todas
las transacciones econdmicas, lo que impide la correcta visualizacion de la
informacion para la toma de decisiones. Los procedimientos de control en
el area de almacenes predominan en manejar el inventario de productos a
través de la administracion de las unidades fisicas. Bajo este esquema, los
sistemas de coOmputo que atienden las operaciones y controles en el area
de almacenes estan orientados para el manejo de los inventarios a traves
de la cantidad fisica de los bienes y no de los valores de los mismos. A
través de la implementacion de sistemas de control se mejora el control del
inventario con la finalidad de abastecer a los usuarios de la institucion con
los productos y asi minimizar la paralizacion del proceso organico de la
misma (Cabrera Garcia, C. A. B., 2023).

1.2.2. Calidad del servicio

Estudi6 los lineamientos considerados pertinentes para la
administracion departamental de los almacenes de entidades publicas
basados en el modelo SCOR, lo cual se refleja en calidad y gestion
econdmica y eficiente en el ciclo de vida del material. Dentro de este ciclo
de vida, las politicas de inventario actian en la fijacion de los niveles
maximos, minimos y stock de seguridad. Por tal razén, debe existir desde
la Optica del Sistema SCOR ciertas estrategias y principales puntos de
control. A pesar de las alternativas ampliamente difundidas para el calculo
de los niveles o puntos de control, es el Modelo EOQ el que mas aceptacion
ha tenido, por lo cual se deben cumplir politicas y espaciamiento fijos con

la variabilidad del tiempo. Es importante la existencia de clientes internos y
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externos en los almacenes; las bodegas deben actuar como un servicio que
presta a los diferentes sectores de la entidad los elementos que alli
requieran. Es por ello que se deben manejar unos niveles de servicio
minimo a través de indicadores claros que determinen el grado de
satisfaccion que se logré con los usuarios. Los distintos medios por los
cuales una empresa puede direccionar los recursos hacia la excelencia
operativa estan contextualizados a las exigencias de los clientes.
Operaciones: los procesos de creacion entregan valor al usuario. Estos
realizan la transformacién de las entradas en salidas que son la razén de
ser del sistema. En funcién de la estrategia, se deben definir los procesos
mas relevantes que compiten en el servicio que ofrece, asi como sus
criterios de medicion y seguimiento. Departamento de compras: en
contraposicion con el anterior, no solo se preocupa por seleccionar el
proveedor con el mas bajo coste, también debe seleccionar a aquel que,
con el aval del nivel de servicio o de la condicion de colaboracion, sea mas
conforme a las expectativas estratégicas de la empresa. Toda esta l6gica y
sencilla tipologia tiene sentido siempre que, con independencia del analisis,
estemos en condiciones de mantener las dos premisas que justifican la
existencia de la funcion de abastecimiento (Andrade Talavera, C. I. &
Cruces Flores, B., 2023).

Caracteristicas Especificas de los Almacenes Publicos

Existen diferencias muy notorias entre la cultura de servicio al cliente
presente en las organizaciones dedicadas al comercio y la cultura de
servicio a los clientes internos de los almacenes de las entidades publicas.

Esto se puede establecer a partir de las siguientes consideraciones:

a. Asesoria: En el almacén publico no existe un claro trabajo de
asesoria sobre los productos y las caracteristicas de los mismos. Los
asesores ni siquiera se conocen entre si y, por lo tanto, no hay

trabajo en equipo, por lo que el cliente recibe mas bien orientaciones

11



parciales. No hay un trabajo transparente, claro y oportuno en todas
las areas. Los clientes internos son identificados por el nimero de la
dependencia a la que pertenecen y no por nombre o actividad
principal de la sub dependencia que requiere el producto o el servicio
(Capcha Delgado, G., 2024).

b. Andlisis arrojado por idoneidad del servidor: En el almacén publico
no se realiza una valoracion completa por idoneidad del servidor,
como si es el caso para empresas comercializadoras. En el almacén
del sector oficial se nombran las personas por escalafon, sin tener
en cuenta el conocimiento que tenga el servidor sobre el area en la
cual va a prestar sus servicios o el desempefio que haya tenido en
otras areas. No se tendrian expectativas de que el servidor sepa méas
sobre los productos que comercializa que el investigador o
funcionario de campo (Capcha Delgado, G., 2024).

Herramientas y Métodos para Evaluar la Calidad del Servicio

La calidad del servicio esta enfocada en las necesidades de los
usuarios y no necesariamente en los requerimientos técnicos con los que
fue disefiado y operado el servicio. Con respecto a esto, se han disefiado
herramientas y métodos para evaluar de manera cuantitativa y amable la
calidad percibida por los usuarios, permitiendo hacer mas precisos y
frecuentes los diagndsticos cuantitativos del servicio. Algunas de estas
herramientas o métodos incluyen la medicién de la calidad con el modelo
de SERVQUAL, que permite identificar los cinco componentes que
intervienen en un servicio: confiabilidad, intangibles, autonomia del papel
del usuario, empatia, y responsabilidad o compromiso con el servicio
(Canales Carrasco, M., 2023).

El método SERVQUAL consiste en 38 preguntas que son evaluadas

en una escala de 1 a 7. Con estos datos es posible construir graficos de
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perfil mediante el andlisis cuantitativo de los datos. Por otra parte, el método
propuesto evalla la calidad del producto percibida por los clientes con la
técnica SERVQUAL empleando un enfoque general de satisfaccion. Otros
factores a considerar incluyen el método SERVPERF, que también ha sido
empleado por grandes corporaciones y sobre el cual se basan otras
técnicas orientadas hacia la medicion de la satisfaccion del cliente.
Finalmente, el método ARVEL es el propuesto para la evaluacion y
medicién de la calidad percibida por el nivel directivo y técnico de la

empresa (Ordofiez Moncayo, M. A., 2023).

Capacitacion y Desarrollo del Personal en Almacenes Publicos

El equipo de trabajo en un almacén es determinante para el éxito de
la empresa, asi como su conocimiento para desempefar de la mejor
manera posible sus funciones. La capacitacion periodica del personal es
fundamental para brindar un servicio eficiente. Capacitar al equipo de
trabajo permite un desempefio efectivo, ya que el tiempo se invierte en las
actividades de la empresa. El personal debe estar enterado del propdsito
de las actividades, los procesos, la forma correcta de realizar las tareas
asignadas, como fallar e identificarlas. Dentro de las areas de los
almacenes que requieren un desarrollo sisteméatico de las capacidades de
las personas del departamento, existen en todos los distintos niveles. En
estas pueden describirse los tres tipos de formas de desarrollo de
habilidades, conocimientos y aptitudes: la capacitacion en el trabajo, el
entrenamiento y la ensefianza de técnicas de auto desempefio (Garcia, A.
J. C. & Ponce, J. E. S., 2024).

Dentro de estas Ultimas existen unas lineas de conducta que
necesariamente ha de fomentar la autoridad, para coadyuvar al constante
desarrollo de las habilidades y aptitudes de sus subalternos. De manera
sindptica, podemos decir que ella debe: aclarar a sus subordinados sus

respectivos deberes, objetivos, metas, estrategias y politicas; fijar un patrén
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a seguir, de acuerdo con las posibilidades de desempefio del subalterno;
tener mucho cuidado en no fijar limites demasiado estrechos que pudieran
cohibir su desemperio; vigilar la realizacion de las correspondientes
actividades; y orientar y aconsejar a los subordinados acerca de los
procedimientos a seguir. La capacitacion requiere que el individuo aprenda
nuevas habilidades y tenga nuevos conocimientos. Debe cubrir dos etapas
importantes: preparacion del individuo para asimilar la informacion e
imparticiéon de la informacion sobre el trabajo y el lugar de trabajo
especificamente (Soto Hidalgo, C. V. & Pefia Huapaya, P. S., 2023).
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1.3.

Definicién de términos basicos

Gestion de almacenes: algunos autores consideran sinénimas la
gestion de stocks y la gestién de almacenes, ya que el almacén suele
ser un é&rea funcional clave dedicada al control del nivel de
existencias en su doble vertiente de almacenamiento y picking.
Desde esta perspectiva, la gestién del almacén se puede definir
como todos los procesos y tareas relacionados con la entrada y
salida de las existencias, sobre todo su control, registro y ubicacion,
y la gestion de las 6rdenes de salida de mercancia. La gestion del
stock se ubica en el esquema de la cadena de suministro y el ciclo
de pedidos como el subsistema central que incide sobre los deméas
(Apaza Mamani, A. A., 2024).

En cambio, para muchos autores, la gestion del almacén hace
referencia a la ejecucion de las operaciones que afectan
directamente a las existencias logisticas dentro de su area fisica, es
decir, a las principales actividades genéricas auxiliares en la
realizacion de pedidos. En este sentido, los aspectos que abarca la
gestion del depdsito en esta corriente tedrica serian: localizacion del
almacén vy tipos de almacén; necesidad de espacio de
almacenamiento; seleccidon de equipos y tecnologia; personalizaciéon
de la mercancia; preparacion de pedido; y los problemas
relacionados con la determinacion de la localizacion y tamafio, asi
como la dispersion o concentracion, y con la determinacién de los
conocimientos, habilidades y actitudes humanas necesarias
(Alarcon Andreu, G. A. & Velarde Ugarte, G., 2023).

Calidad del servicio: se han teorizado muchas definiciones del
término calidad de servicios hasta la fecha. En general, el concepto

de calidad del servicio en almacenaje y distribucion de productos se
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refiere al conjunto de caracteristicas del almacén que afectan al
grado en que los diferentes servicios logisticos satisfacen las
demandas de los clientes. Curiosamente, con caracter general no
existe un método especifico de medicién de como el concepto de
almacenamiento y, especificamente, las diferentes gestiones de
almacenes, como la preparacion de los pedidos, entradas, salidas y
capacidad de almacenaje, se relacionan. Muchos indicadores estan
orientados a medir como estos conceptos afectan el servicio
logistico global, pero no Unicamente en la seleccion del
almacenamiento como medio para originar valor (Aranda Brandan,
M. N. & Portilla Alor, Y. L., 2024).

Robdtica en almacenes: la movilidad autonoma ha sido una de las
primeras é&reas donde se aplican estas tendencias. La
implementacion de vehiculos auténomos de transporte ha sido
especialmente significativa en sectores mas pequefios que el de la
logistica, como puede ser el industrial, aunque ya algunas empresas
de la distribucion han comenzado a implantarlo, generalmente en
vertientes mas medias y/o largas. Una empresa pionera en el uso de
vehiculos autdbnomos de transporte en sus almacenes ha anunciado
su primer desarrollo en tractores completamente autbnomos para
zonas exteriores, en un almacén ubicado en Australia, muy
vinculado con la evolucion de los vehiculos autbnomos de transporte
(Di Domenico Litran, M., 2023).

El uso de dicha tecnologia supone no solo una fuerte implantacién
de innovacion tecnoldgica, compensada en buena medida con la
eliminacioén de los elevados costes de personal en almacenes, sino
también una optimizacion de costes. En primer lugar, los robots
también son capaces de trabajar 24/7, reduciendo ostensiblemente
los lead times, lo que suele ser especialmente valorado por el cliente.

La duracién hasta la proxima reposicion, en la que los paguetes de
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pedidos se trasladan al area de “picking”. Un porcentaje significativo
de los paquetes de rutas de menores distancias son transportados
en drones aéreos, que pueden elevarse hasta la parte superior de
las estanterias, y pueden llegar a procesar una gran cantidad de
paquetes cada mes. Ademas, los almacenes se ubican junto a los
almacenes de clasificacion, lo que permite optimizar la eficiencia en
el conjunto del centro de distribucion. Almacenes automatizados,
pioneros en el disefio, fabricacion, integracién e instalacion de

almacenes automaticos de alta capacidad (Duart Monzg, P., 2021).
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CAPITULO Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema.

La importancia del almacén es innegable y resulta esencial para que
el objetivo de la organizacion se cumpla. En torno a esto, se establece que
alcanzar un servicio logistico adecuado al cliente es una de las claves para
tener éxito en la empresa, pero en la gestion de los almacenes, este
objetivo de alcanzar la maxima calidad en el servicio con el menor costo
posible son factores determinantes del resultado de la gestion. Esto implica
que la administracion, tanto interna como externa, del almacén debe ser
competente. El control, mantenimiento y organizacion de los activos son
factores determinantes para cumplir con el objetivo. El proyecto especial
presenta insuficiencia en la planeacion y control de abastecimiento de las
Areas Demarcadas, no totalmente planificado, provocando problemas de
vida util dentro del almacén, traslados innecesarios, mayor tiempo e
inconveniente gestion de pedidos, y el sobreabastecimiento que genera
costos adicionales que pueden ser utilizados en otro tipo de actividades que
si apoyen directamente al logro de los objetivos del citado proyecto (Torres,
M. C. P. et al., 2022).

El término gestion de almacenes incluye conceptos administrativos,
pero también operativos y técnicos. Por ejemplo, la tecnologia informatica
ha supuesto un cambio muy grande en todos los sectores y dentro de la
fabricacion en particular. Uno de los ambitos esenciales de actuacion de
los Sistemas de Planificacion y Control de la Produccion y en sus diferentes
variantes existentes, es la gestion de los distintos almacenes con que
cuenta una empresa (piezas 0 suministros, materias primas o
prefabricados, producto en curso, producto terminado), y su conexién con
el resto de areas de fabricacion, especialmente los puntos de proceso. En

el trabajo se ha mostrado como el analisis de la eficiencia de la red de
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almacenes e instalaciones de distribucibn en procesos de futura
reestructuracion era de un interés creciente en la comunidad cientifica
relacionada con la logistica, devolviendo el lugar que le corresponde en las
agendas de actividades de los gerentes de recursos productivos para el

caso de proyectos especiales (Rivera Arpasi, A. R., 2022).

El almacenamiento o depodsito es una de las operaciones mas
complicadas en cuanto a costos y procesos en la empresa. ES su operacion
menos visible y, a menudo, pasa desapercibido en atencién y preocupaciéon
por los responsables de la organizacién. La correcta asignacion de espacio,
en intensidad segun la actividad del producto, permite minimizar costos.
Los problemas de almacenaje o depdsito son clasicos a nivel de la

operacion logistica y se ejecutan actividades (Villagra Chavez, N. J., 2021).

El almacenaje es una actividad empresarial que ha sido objeto de
considerable atencion en la logistica en los ultimos afos. La razon de ello
es que en muchos sectores y empresas la funcion de almacenaje
representa una proporcion considerable de los costos logisticos totales.
Con el paso del tiempo, otros factores han sido apuntados, relacionados
con elementos como la calidad del servicio al cliente, el nivel de inventarios,
las opciones que la funcién de almacenaje puede proporcionar en cuanto a
dotar a la logistica de una capacidad de maniobra y flexibilidad para
gestionar mejor los flujos tanto en calidad, tiempo, coste, como en amplitud
y longitud de los mercados o a la capacidad de introducir nuevas
caracteristicas en los productos o servicios de la empresa como parte de
una estrategia competitiva. Finalmente, un punto clave que ha hecho que
la funcién de almacenaje esté en el punto de mira de los responsables de
la cadena de suministro es su peso en los costos y en la gestion del

comercio internacional (Custodio Asalde, N. A., 2024).
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La probleméatica se presenté en la ineficiencia en los Procesos de
Almacenamiento de los equipos y herramientas a nivel de los almacenes,

es importante mencionar algunos de ellos:

a. Los momentos en los que el personal de almacén se dedica a verificar
los productos con los “vales de pedido” (es decir, los bienes solicitados
no se encuentran en el almacén o se confunden con otros y no se
harian las acciones necesarias como reportar al supervisor, corregir
las guias, evitar constantes llamadas telefénicas o enviar a otro
funcionario a recogerlo, respecto de ello el almacenero es permisivo
y solo verifica cuando “tiene tiempo”.

b.  No existe una guia clara sobre las labores del personal del almacén,
impactando en el desconocimiento que se tiene de sus funciones,
recibiendo 6rdenes contradictorias del supervisor y almacenero.

c. No se tiene una bithcora de almacén que registre las acciones, la
situacion de los productos y las necesidades.

d. No se prevén fechas de vencimiento especificas para cada uno de los
productos que son almacenados.

e. Laidentificacidon de ubicacion de productos en almacenes no es clara,
se debe usar un codigo nacional o0 un nimero y letra o un namero
completamente distinto; la letra en el primer caso o los nimeros solo
en la otra forma.

f. El recuento trimestral no se realiza.
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2.2. Formulacién del problema.

2.2.1. Problema general

¢De qué manera la gestion de almacenes mejora la calidad del
servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad de Pucallpa periodo
20247

2.2.2. Problemas especificos

¢,De gué manera la rotacién de inventarios mejora la calidad del
servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad de Pucallpa periodo
20247

¢,De qué manera realizar inventarios mejora la calidad del servicio

en el proyecto especial CORAH en la ciudad de Pucallpa periodo 20247
¢,De qué manera mantener espacios de almacenamiento mejora la

calidad del servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad de

Pucallpa periodo 20247

2.3. Objetivos.

2.3.1. Objetivo general.
Establecer de qué manera la gestibn de almacenes mejora la

calidad del servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad de

Pucallpa periodo 2024.
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2.3.2. Objetivo especifico.

a. Determinar como la rotacion de inventarios mejora la calidad del
servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad de Pucallpa
periodo 2024.

b. Determinar cédmo la realizacion inventarios mejora la calidad del
servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad de Pucallpa
periodo 2024.

C. Determinar que mantener espacios de almacenamiento mejora la
calidad del servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad de

Pucallpa periodo 2024.

2.4. Justificacion e importancia de la investigacion

El presente trabajo titulado: “Gestiéon de Almacenes para mejorar la
Calidad de Servicio en el Proyecto Especial CORAH 2024” permitira
realizar el analisis y diagndstico del area del almacén, orientado a la mejora
no solo de dicho almacén, sino también a fortalecer los procedimientos
administrativos y logisticos de todo el programa, propuestos a partir de la
propuesta ya existente del proyecto especial. Teniendo como principal
objetivo de la investigacion: mejorar el servicio en la entrega de materiales
a las obras que ejecuta el Proyecto. Todo ello con el fin de optimizar los
recursos logisticos, econdmicos y ocupados en acciones correctivas, de
redisefio y reorientacion, para asegurar la entrega de los productos y

servicios de la organizacion.
Los resultados que se presentardn en este trabajo incluyen

propuestas concretas para la aplicacion en lo inmediato, como la mejora

inmediata del almacén central, la propuesta para la elaboracion e

22



implementacion de materiales de capacitacion del area de almacenes.
También da lineamientos referentes a coOmo se tendrian que realizar
algunas acciones especificas, como establecer politicas de compra
diferenciadas por tipo de producto o la implementacién de un stock de
materiales estratégicos para el area, los cuales pueden ser dificiles de
conseguir si no se cuenta con un stock de prevision. Estas y las demas
propuestas planteadas no tienen un nivel de gran complejidad para poder
ser implementadas y, si se llevan a cabo en la organizacion, aportaran en

gran medida a mejorar la calidad del servicio prestado por el area.

2.5. Hipoétesis.

2.5.1. Hipétesis general.

Se observa alta la manera en la que la gestion de almacenes mejora
la calidad del servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad de

Pucallpa periodo 2024.

2.5.2. Hipotesis especificas.

Se observa qué manera la rotacién de inventarios mejora la calidad
del servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad de Pucallpa
periodo 2024.

Se observa de qué manera realizar inventarios mejora la calidad del
servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad de Pucallpa periodo
2024.

Se observa de qué manera mantener espacios de almacenamiento

mejora la calidad del servicio en el proyecto especial CORAH en la ciudad

de Pucallpa periodo 2024.
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2.6. Variabley operacional

2.6.1. Identificaciéon de las variables.

M : Usuarios que reciben el servicio
r : Relacion.
V1 : Gestion de almacenes
V2 : Calidad del servicio
Donde:
V1

1
~~

V2

2.6.2. Definicion conceptual

V1 Gestion de almacenes:

Es todo de procesos, técnicas y estrategias que permiten gestionar,
ordenar, controlar y, en algunos casos, hasta potenciar el almacenaje,
movimiento y distribucién de mercancias dentro de un almacén o centro de
operaciones logisticas. Lo que busca es la eficiencia en el proceso de

recepcion, clasificacidbn y almacenamiento, asi como también en el
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despacho de productos y al mismo tiempo asegurar la disminucion de
costos, la disminucion de los plazos de entrega y la correcta gestion de
inventarios. Esta gestion se apoya en metodologias como “Justo a Tiempo
(JIT)”, “6S” y también en el uso de tecnologias como los sistemas de gestion
de almacenes WMS para la mejora de los indices de exactitud y la

productividad operativa.

V2 Calidad del servicio:

La calidad del servicio se puede definir como el cumplimiento o
superacion de las expectativas del cliente en areas como confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Se registra a
través de la percepcion que el usuario tiene sobre su eficiencia, el trato
recibido y el nivel de satisfaccion general con el servicio. Con el propdsito
de aumentar la fidelizacién, la competitividad y la reputacion de la
organizacion, SERVQUAL y SERVPERF son modelos que permiten
evaluar esta calidad, ya que identifican ventajas entre lo esperado y lo

vivido.

2.6.3. Definicion operacional

V1 Gestion de almacenes:

Se entiende como un conjunto de operaciones y procedimientos
sisteméticos que estan relacionados con la recepcion, clasificacion,
almacenamiento, control de inventario y despacho de mercancias. La
gestion de almacenes se lleva a cabo en base a ciertas medidas clave como
el nivel de inventario, el tiempo de procesamiento de pedidos, la tasa de
precision en la preparacion de pedidos, la utilizacion del espacio y las
métricas de costos logisticos. Su ejecucion abarca el uso de metodologias
JIT y JID, asi como sistemas de gestion de almacenes (WMS) para reducir

inexactitudes operativas y mejorar la productividad.
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V2 Calidad del servicio:

Se define como una evaluacion cuantificable de la percepcion del
cliente sobre la efectividad y eficiencia de la entrega del servicio. Se mide
en términos de niveles de satisfaccidon del cliente, tiempos de respuesta y
niveles de expectativa, solucion de problemas y lealtad. Métodos Unicos
como SERVQUAL permiten medir la brecha del servicio entre la expectativa
del usuario y la experiencia real en areas clave, incluyendo fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Los
procesos de monitoreo y mejora continua tienen como objetivo mejorar la

competitividad del servicio y la satisfaccion del cliente al mismo tiempo.
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2.6.4. Operacionalizacién de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Variable

indice

Indicadores

V1:
Gestion de

almacenes

X1: Rotacion e inventario

Promedio de dias que el inventario
mantiene en stock.

Promedio del valor monetario de

inventario durante un periodo.

X2: Precision de inventario

Proporcion de inventario fisico que
coincide con el inventario registrado

en el sistema.

Porcentaje de discrepancia entre el
inventario fisico y el inventario

registrado.

X3: Utilizacion de espacio de

almacenamiento

Proporcion del espacio total ocupado

con respecto al espacio disponible.

Numero de veces que se reemplaza
el inventario en un periodo en relacién

con el espacio utilizado.

V2.
Calidad del

servicio

Y1: Satisfacciéon del cliente

Medir la satisfaccion a través de

encuestas directas a los clientes.

Y2: Eficiencia en los procesos

Medir la duracién total de un proceso

desde el inicio hasta la finalizacion.

Analizar cuanto se utilizan los
recursos disponibles en comparacion

con su capacidad maxima.

Y3: Cumplimiento de estandares

Medir la calidad de los productos o
servicios para garantizar que
cumplen con los estandares

establecidos.

Medir la calidad de los productos o
servicios para garantizar que
cumplen con los estandares

establecidos.

Elaborado por el autor
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de lainvestigacion.

3.1.1. Tipo de investigacion

Se trabajo con un disefio no experimental transaccional descriptivo,
con modalidad bibliografica y documental, nivel de investigacion aplicada
con un enfoque cualitativo. El método de investigacion elegido fue analitico
y comparativo, con enfoque cualitativo, analizando para luego comparar las

variadas fuentes de informacion.

3.1.2. Disefio de lainvestigacion

Comparativamente, se emple6 disefio no experimental,
transaccional descriptivo de enfoque cuantitativo, en el cual se aplico el

método deductivo.

3.2. Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacién

La poblacion estuvo conformada por trabajadores, la misma que fue
de caracter finito y estuvo conformada por 100 individuos que fueron
atendidos en el area de los almacenes de prendas, cuero, productos de
agroindustria y el almacén central. A la fecha final del analisis, la misma
que, por el tipo de seleccion de proyecto en mencion, no es basicamente

heterogénea.
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3.2.2 Muestra

El nivel o técnica de seleccionar la poblacion previamente descrito se
realizd6 por conveniencia; especificamente, se aplicO6 un muestreo
probabilistico aleatorio simple, al ser el método que permitié6 asegurar una
representatividad mas objetiva y que ademas aseguro cierto grado de
homogeneidad en la poblacién seleccionada, especialmente dentro de las
dimensiones del analisis que seguramente ya se identificd anteriormente

por esta lectura en su etapa de disefio.

3.3. Técnica, instrumentos y procedimientos de recoleccion de
datos

3.3.1. Técnica

Implemento  cuestionario con preguntas estructuradas vy
relacionadas con las dimensiones planteadas con relacién directa a los

objetivos planteados.

3.3.2. Instrumento

Se elaboro encuesta para recabar datos sobre la administracién de
almacenes y sus componentes, con la finalidad de evaluar la calidad del

servicio teniendo en cuenta los diferentes indices planteados.

3.4. Procesamiento y andlisis de datos

Siguio el siguiente procedimiento:
a. Se disefio cuestionario de evaluacion.

Se solicito autorizacion al responsable de la administracion de la

institucion.
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Se selecciono la muestra, para aplicar.
Se administro el cuestionario de preguntas.

Se analizaron los datos obtenidos.

- ® o o

Se Interpreto los resultados obtenidos

3.5. Procesamiento y andlisis de datos

La informacion fue procesada de forma computarizada, generando
datos. Por lo que se presentaron resultados de forma descriptiva utilizando

Excel con tablas de informacién previamente tabuladas.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Resultados descriptivos

4.1.1. Respecto alos indices de la variable gestion de almacenes

Gréfico 1
Niveles de respuesta dimension 1

Rotacion de Inventario

a0

40

Porcentaje

3

T I
Algunas “eces Casi Hunca Casi Siempre Siempre

Niveles

Elaboracion: datos tabulados de respuesta de cuestionario

El grafico muestra que, la mayoria de los participantes indic6 que
experimentan “siempre” o “casi siempre” esta situacion, datos que indican
que la frecuencia con que ocurre, en la dimension de un 76% de los casos,
es bastante alta, lo cual podria ser una tendencia de la poblacion en
estudio. Por el contrario, el 21% de los encuestados contestd que se
presenta “algunas veces”, o que también puede sugerir que hay una

presencia moderada de esta situacion.
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En contraste, solo el 3% de los encuestados informd que la situacion
ocurre "Casi Nunca", que es la opcion menos frecuente proporcionada en
la encuesta. El porcentaje acumulado indica que, al combinar las categorias
de "Casi Siempre" y "Siempre”, se alcanza el 100% de las respuestas,
respaldando la conclusion de que el fendmeno ocurre de manera
consistente en la mayoria de los casos. Esta distribucion revela una
tendencia hacia la presencia constante del fendbmeno evaluado, mientras
que un pequefio porcentaje experimenta la situacion de manera infrecuente

0 casi nunca.

Grafico 2
Niveles de respuesta dimension 2

Inventario
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Elaboracion: datos tabulados de respuesta de cuestionario

El andlisis de los resultados del inventario sugiere que la mayoria de
los encuestados considera que la situacion en cuestion es cierta en un nivel
mas alto que el promedio, considerando que el 57% de ellos dijo que ocurre
"Casi Siempre". Ademas, esta cifra es la mas grande en términos de
segmentos de la muestra, lo que sugiere que el fendmeno estudiado es

persistente en mas de la mitad de la muestra. Ademas, un moderado 29%
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de los participantes indico que la situacién ocurre "A veces", lo que muestra
cierto nivel de frecuencia. Tomados en conjunto, estas dos categorias
constituyen el 86 por ciento de las respuestas, lo que sugiere en general
una presencia recurrente del fenébmeno.

Por otro lado, las respuestas que reflejan frecuencias menos
ocurridas son bastante excepcionales. Solo el 10% de los participantes
afirmaron que la situacién ocurre 'Casi Nunca', mientras que el 3% dijo
'Siempre'y solo el 1% dijo 'Nunca'. El porcentaje acumulado explica que al
sumar respuestas de mayor frecuencia ('Casi Siempre' y 'Siempre’), se
alcanza el 100% de los encuestados, consolidando asi la suposicion de que
el fendbmeno ocurre constantemente en la mayoria de los casos. Esta
distribucion sugiere que, a pesar de cierta divergencia en las respuestas, la

experiencia del fendbmeno es comun entre la poblacion encuestada.

Gréfico 3
Niveles de respuesta dimension3

Espacio de Almacenamiento

Porcentaje

Algunas Veces Casi Munca Casi Siempre Siempre

Espacio de Almacenamiento

Elaboracién: datos tabulados de respuesta de cuestionario

33



El grafico muestra los resultados de la dimensién espacio de
almacenamiento da la frecuencia de los encuestados que indica que hay
un almacenamiento disponible en los espacios de trabajo. 54%; dijo que
casi siempre tienen el espacio necesario, lo que en proporciones casi
siempre en la muestra es alta. Por otro lado, el 31%; sefialaron que algunas
veces sacan el espacio requerido, mientras que un 13%; aseguré que casi
nunca cuentan con el espacio requerido. Finalmente, solo un 2%; afirma
que siempre tienen el espacio necesario, lo que quiere decir que la

disponibilidad total de espacio de almacenamiento es muy poco comun.

El porcentaje calculado revela que, 44%; de los encuestados indico
que enfrentan restricciones parciales o frecuentes en el espacio de
almacenamiento (algo y pocas veces), mientras que 56%; de los
encuestados restantes afirman que tienen suficiente espacio en términos
de almacenamiento durante la mayoria de las situaciones (casi siempre y
siempre). Tales datos implican que, aunque mas de la mitad de los
encuestados disfrutan de un buen espacio de almacenamiento, un nimero
significativo de ellos enfrenta restricciones que pueden afectar

negativamente la eficiencia operativa y logistica en general.
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4.1.2. Respecto a las variables

V1: Gestion de almacenes:

Gréfico 4
Niveles de respuesta V1

Gestion de Almacenes

Porcentaje

Algunas Veces Casi Nunca Nunca

Niveles

Elaboracion: datos tabulados y consolidados de la V1

El grafico muestra los resultados de la Variable “Gestion de
Almacenes” apunta que una proporcidn relevante de los consultados
detectan problemas en la administracion de sus almacenes. 51%;
menciond que la gestién en dicha materia es considerada correcta solo
algunas veces; sugiriendo que se realiza alguna organizacion eficiente,
aunque limitada. Por otro lado, el 13%; expuso que casi hunca se gestiona
el almacén, y un, y un bastante preocupante 36%; mencion6 que nunca se
realiza una gestion. Estos resultados revelan la existencia de problemas

35



graves en la administracién de inventarios que, de no abordarse, tendran

consecuencias nefastas en la operatividad y el flujo de trabajo.

El porcentaje acumulado se manifiesta en la evaluacién donde se
pudo apreciar que 64%; de las personas encuestadas tienen una
percepcion de las labores de almacenaje como deficientes o poco
frecuentes, lo que puede corresponder a los niveles de algunas veces, casi
nunca o nunca. No se reporta ninguin caso donde la administracion de las
labores se encuentre dentro de la alta frecuencia y adecuada. La situacion
anterior, junto con los resultados por encima descritos, revelan que es
urgente realizar cambios profundos con el propésito de mejorar la
administracion de los almacenes, tales como la incorporacion de ciertas
tecnologias en el control de inventarios o la alfabetizacion del personal en
la logistica eficiente. De no contar con una administracion eficiente es
posible que se estén propiciando situaciones de problemas tales como

sobre stock, pérdidas de bienes o demora en la entrega.
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V2: Calidad del servicio:

Gréfico 5
Niveles de respuesta V2

Calidad del Servicio

Porcentaje
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Elaboracion: datos tabulados y consolidados de la V2

El gréfico muestra la variable “Calidad del Servicio” muestra que las
respuestas de los encuestados son muy heterogéneas. 32%; de las
respuestas consideraron que la calidad del servicio recibido es satisfactoria
en casi siempre, es decir, este grupo tiene tendencia a calificar de forma
positiva. Sin embargo, 29%; de las encuestas manifiestan que el mismo
servicio es solo adecuado, algunas veces, 24%; sostuvieron que recibe
buen servicio, casi nunca. A su vez, un 15%; de los encuestados asegurd
que, respecto a este indicador, la calidad del servicio es, nunca. Esta
estadistica corresponde a un sector que, si bien existe, no es tan

sobresaliente como los que recibe un servicio de calidad absoluto. Esto
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hace evidentes que al menos un usuario que posee un nivel de
condicionante positivo, presenta una carencia de atencion, que es muy

notoria.

El porcentaje acumulado indica que a un 53%; de los encuestados
les parece que hay algunas deficiencias en la calidad del servicio provisto,
ya sea de forma regular (algunas veces, casi nunca o0 nunca), en relacion
con el 32%; que manifiesta haber recibido un servicio casi siempre
satisfactorio. Este resultado revela que la empresa tiene que trabajar en
mejorar la atencion al cliente para disminuir los niveles de insatisfaccién y
mejorar la calidad del servicio. Adicionalmente, la probable falta de lealtad
y de buena imagen de la empresa podria estar correlacionada por la gran
variabilidad en la atencién al cliente que la empresa recibe por lo que se
sugiere optimizar los protocolos de atencion, dar capacitacion a los
empleados, y crear estrategias de medicidon que permitan saber en qué se

debe mejorar.

38



4.2. Resultados de correlacién

4.1.3. Respecto a la variable gestién de inventarios con la variable

calidad del servicio

Tabla 2
Demostracion de la correlacion entre la variable gestion de almacenes con la
variable calidad del servicio

V1 Gestion de (V2 Calidad del
Almacenes Servicio
Correlacién de Pearson|1 907"
V1 Gestidn de AlmacenesSig. (bilateral) ,000
N 100 100
Correlacion de Pearson|,907" 1
V2 Calidad del Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Elaborado: Programa SPSS V27

El analisis de correlacion de Pearson entre “Gestion de Inventarios
(V1)” y “Calidad del Servicio (V2)” muestra una asociacién positiva y
altamente significativa. El coeficiente de correlacion es 0.907, lo que indica
una fuerte relacion directa entre las dos variables: a medida que mejora la
gestion de inventarios, también lo hace la calidad del servicio. La
significancia bilateral (p = 0.000), lo demuestra aiin més en el nivel 0.01, lo
que indica que no es debido al azar. El tamafio de la muestra fue de 100
casos para ambas variables, lo que aflade credibilidad a los hallazgos. Esta
alta correlacion indica que mejorar los procesos de almacenamiento puede
aumentar la percepcion de la calidad del servicio ofrecido, en tal sentido se

acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.
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4.1.4. Respecto ala correlacién dimension rotacion de inventario con

variable calidad del servicio

Tabla 3
Demostracion de la correlaciéon entre la dimension rotacion de inventario con
la variable calidad del servicio

D1 V2
Rotaciéon de Calidad del
Inventario Servicio
Correlacion de Pearson 1 ,846™
D1 Rotacion _ _
_ Sig. (bilateral) ,000
de Inventario
N 100 100
Correlaciéon de Pearson ,846™ 1
V2 Calidad ) )
o Sig. (bilateral) ,000
del Servicio
N 100 100

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Elaborado: Programa SPSS V27

Los resultados del andlisis de correlacion de Pearson sugieren una
relacion positiva estadisticamente significativa entre el Ratio de Rotacion
de Inventario (D1) y la Calidad del Servicio (V2). El coeficiente de
correlacion resultante fue 0.846; lo que significa aproximadamente que a
medida que mejoraba el esfuerzo de servicio, la rotacion de inventario
aumentaba considerablemente. La significancia bilateral (p = 0.000)
confirma que esta relacion es significativa al nivel 0.01, lo que indica que
no es debido al azar. Para este analisis, la muestra se seleccion6 con 100
casos para cada una de las variables para hacer que los resultados sean
confiables. Recuerde que esta fuerte correlacion sugiere que cualquier
gestion adecuada del inventario de la empresa llevaria a un mayor esfuerzo
de servicio y, en consecuencia, a una mayor calidad de servicio percibida,

en tal sentido se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.
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4.1.5. Respecto ala correlacion dimension inventario con variable

calidad del servicio

Tabla 4
Demostracion de la correlacion entre la dimensidn inventario con la variable
calidad del servicio

V2
D2
, Calidad del
Inventario o
Servicio
Correlacién de Pearson 1 ,820"
D2 Inventario Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Correlacion de Pearson ,820" 1
V2 Calidad _ )
o Sig. (bilateral) ,000
del Servicio
N 100 100

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Elaborado: Programa SPSS V27

La ratio obtenida entre el Inventario (D2) y la Calidad del Servicio
(V2) revela relaciones de tipo positivo superior y que es estadisticamente
relevante. El coeficiente de correlacion obtenido fue de 0.820; lo que indica
gue una gestion adecuada del inventario se relaciona con una notable
mejora en la productividad del servicio. La significacién bilateral (p = 0.000)
respalda que este resultado es considerado significativo dado el nivel de
0.01, confirmando que el resultado no es aleatorio. Para esta investigacion
se tomaron como muestra 100 casos para cada una de las dos variables
consideradas; ese hecho da solidez a los resultados. Estos datos indican
que en una gestién adecuada del inventario hay elementos que permiten
optimizar la calidad de la experiencia de los usuarios con respecto al
servicio percibido, en tal sentido se acepta la hipétesis nula y se rechaza la

hipétesis alterna.
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4.1.6. Respecto a la correlacion dimensién espacio de

almacenamiento con variable calidad del servicio

Tabla 5
Demostracion de la correlacion entre la dimensidn espacio de
almacenamiento con la variable calidad del servicio

D3 V2
Espacio de Calidad del
Almacenamientol  Servicio
Correlacion de 1 516"
ID3 Espacio de Pearson
Almacenamiento Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Correlacion de 516~ 1
Pearson
V2 Calidad del Servicio
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Elaborado: Programa SPSS V27

En el andlisis de correlacion de Pearson entre las variables D3
Espacio de Almacenamiento y V2 Calidad del Servicio, el coeficiente al que
se llego es de 0,516; lo cual indica una correlacién positiva moderada entre
ambas variables. Esto quiere decir que a medida que mejora el espacio de
almacenamiento, también tiende a mejorar la calidad del servicio ofrecido.
La significancia bilateral que corresponde a esta correlacién es de 0,000;
por lo que podemos afirmar que estadisticamente es significativo al 1%; (p
< 0,01). Es decir, esta relacién se da en menos del uno por ciento de
probabilidad de ocurrir por azar, lo que sostiene la teoria de que existe una
relacion objetiva entre la optimizacion del espacio de almacenamiento, asi
como la percepcion o el desempefio de la calidad del servicio. Para llevar
a cabo el andlisis se trabajé con 100 observaciones para cada variable de
interés, en tal sentido se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis

alterna.
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CAPITULO V. DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1. Discusion de resultados

La gestién de almacenes garantiza el suministro en el almacén en el
momento oportuno, con la calidad exigida y con los minimos costos
posibles. Registra y controla todos los movimientos de existencia de
materiales (entrada, salida, traslados, devoluciones, merma, etc.). Ademas,
permite el control y costeo de estas operaciones. La gestion de almacenes
proporciona herramientas al encargado del almacén para evitar faltantes e
insuficiencia de materiales, y también brinda herramientas para evitar la
acumulacion excesiva de stock no productivo. Mediante una correcta
gestion de almacén, se garantiza a las areas usuarias de la Gerencia de
Administracion la entrega de los materiales y equipos en el momento que
estos lo requieran y en el lugar que necesiten. Durante el desarrollo del
presente informe, se ha venido realizando conversaciones fluidas con el
encargado del almacén, asi como con personal de las diferentes areas
usuarias de acuerdo a requerimientos. Se ha podido observar y corroborar
que el area usuaria cuenta con la mercaderia en el momento que lo
requieren, ya que el formato de solicitud de material corresponde a una
manera de realizar el control de la mercaderia solicitada, en tal sentido el
trabajo de investigacion coincide por lo manifestado (Villanueva Pineda, A.
T., 2022).

Segun el autor los almacenes controlan los niveles de stock y
gestionan sus movimientos en el area de acuerdo a un método determinado
establecido en el proceso del control del stock. Identificacion de los
principales métodos de control de stock. Sistemas manuales: aquellos que
funcionan sin apoyo informético, exigiendo almacenes gestionados
directamente por el personal. Sistemas visuales o métodos de stock

penetrantes: el almacén se divide en porciones con las llamadas areas
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piloto, dotadas de estanterias ya agujereadas ubicadas a la entrada de la
zona. Sistemas de ponderacién: consisten en un escandallo que vincula
cada pedido con los correspondientes coeficientes a aplicar a los
componentes. Aunque la evolucion de las tecnologias se ha orientado
mayoritariamente en la mejora de las prestaciones de los sistemas, cabe
destacar dos elementos de suplementar hincapié. La logistica operacional
gestiona fisicamente el flujo de productos desde el proveedor, pasando por
la empresa y terminando en los almacenes del cliente. Los objetivos mas o
menos explicitos del establecimiento de esta funcién y, por consiguiente,
de los procesos en que aquella subdivide la mision, territorio vy
responsabilidades propias son maximizar la satisfaccion del cliente
comprador, haciendo aquello que este valora, lo que proporciona una
ventaja competitiva sostenible. El método o sistema de control de almacén
de correspondencia de pedidos determina qué y cuantos se tienen que
almacenar. Un sistema o método de control de almacén de
correspondencia de pedidos tiene la finalidad de ir formando cargos cuando
el stock baja de un determinado nivel; estos niveles se establecen de
acuerdo con la politica seguida por la empresa (Daza Nufiez, C. M., 2024).

La investigacibn muestra coincidencia con las conclusiones
realizadas por Yupanqui Arana en 2024, quien manifesté que, hay una
relacion significativa y directa entre la gestion de almacenes y la
productividad laboral en la tienda Adidas Huancayo - 2023. Esto esta
respaldado por un coeficiente de correlacion de 0.665 con un nivel de
significancia de 0.013 (p < 0.05); Asi mismo la investigacion tiene
coincidencia con lo manifestado por Padilla Gutiérrez en 2025; quien en sus
conclusiones manifesté que, Concluyendo que, la alta aceptacion de la
evaluacion del sistema (73%), el uso de metodologias y modelado en su
desarrollo (90%), y la implementacion de un sistema de control de
inventario (77%) evidencian de manera contundente que la gestion de los

inventarios en la empresa tiene que ser optimizada.
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5.2.

Conclusiones

Respecto al andlisis de correlacion entre las variables gestion de
inventarios y la calidad del servicio se complementan de manera
clara con una correlacion positiva fuerte. De acuerdo con el andlisis
de correlacion de Pearson para la muestra examinada su coeficiente
determina 90.7%; lo que indico que al incrementarse el nivel de
calidad del servicio mejorg, al igual que la gestion de inventarios. Lo
gue permitié concluir que el resultado que se obtuvo en la muestra
no fue producto de casualidad. Todo lo anterior permite suponer que,
efectivamente, el trabajar los procesos de optimizacion del
almacenaje tienen un impacto directo sobre la forma en la que se
evalla el nivel de servicio brindado. Es por lo que se acepté la

hipdtesis nula y se rechazé la razon alterna.

La correlacidon de Pearson indica una relacién positiva junto con un
nivel estadistico suficiente de significancia entre el Ratio de la
Rotacion del Inventario y la Calidad del Servicio ofrecido, con un
coeficiente igual a 84.6%, lo que indicé una fuerte correlacion entre
la dimensién y la variable. Esto implicé que el inventario gestionado
con esfuerzo tendera a incrementar la calidad del servicio. La
superioridad bilateral (p =0.000) complementa el valor agregado
efectuado por estos resultados, confirmando que es poco probable
gue estos difieran por azar. Con 100 casos, la presentacion resulta
de confianza razonable a juicio de aceptar la hipotesis nula y

descartar la hipétesis alterna.

Respecto a la dimension inventario, la correlacion observada en el
estudio, 82.0%; y su significado tanto en dnico como bilateral,
permite aceptar la hipotesis nula. Con estos resultados se establece
gue una adecuada gestion sobre los Inventarios y la Calidad de

Servicio brindado generan sinergias positivas que incrementan o
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mejoran la productividad. A este incremento podriamos

positivamente atribuir la no aleatorizaciéon a 0.01.

La correlacion entre la dimension espacio de almacenamiento y la
calidad del servicio tiene un coeficiente moderado que tiene un valor
de, 51.6%; por lo tanto, sostiene que la mejora en el espacio de
almacenamiento se traduce en una mejora en la calidad del servicio.
Al hablar de la bilateral (p = 0.000), esta confirma la relacion, ya que
es estadisticamente significativa al 1%, lo que indica que este
resultado no fue producto del azar. Con una muestra de 100
unidades por variable, uno solo puede suponer que los resultados
son validos y que existe una correlacion entre las variables
estudiadas. Por lo tanto, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la
hipétesis alterna.
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5.3.

Recomendaciones

Para el proyecto especial CORAH en Pucallpa, entre los periodos
del 2024 se sugiere la implementacion de un sistema de rotacion de
inventarios que sea eficiente buscando optimizar la disponibilidad de
INSUMOS Yy recursos necesarios en las operaciones que quieren
llevarse a cabo. Una adecuada rotacion de inventarios en la que se
integre el analisis ABC junto con el control FIFO (primeras entradas,
primeras salidas), no Unicamente logra disminuir la probabilidad de
obsolescencia y deterioro de los productos, sino que, de otra parte,
se asegura que el usuario siempre va a tener acceso a los materiales
cuando los requiera. De esta manera se mejora la calidad del
servicio, al reducir tiempos de espera, interrupciones en los procesos
y se asegura una pronta y eficaz respuesta a las demandas del
proyecto. De igual manera, la correcta administracion del inventario
permite la identificacion y eliminacion de cuellos de botella, que
mejora la productividad y la satisfaccion de los usuarios internos y

externos.

Para mejorar la calidad del servicio se sugiere establecer un
programa sistematico de realizacion de inventarios, puesto que este
proceso permite controlar los recursos disponibles, detectar
faltantes, excesos y hasta posibles errores o pérdidas. Con
informacion actualizada sobre inventarios, las organizaciones
pueden mejorar la planificacién de sus operaciones, reducir los
tiempos de respuesta y evitar interrupciones en el servicio. Del
mismo modo, una eficiente gestion de inventario permite una mejor
toma de decisionesy, por ende, una mejora en la eficiencia operativa
y en la satisfaccién del cliente al asegurar la disponibilidad constante

de insumos o productos claves.
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Se recomienda que la zona de servicio del proyecto debe tener una
asignacion precisa del espacio de almacenamiento con
herramientas adecuadas, sefializacion adecuada y la capacidad de
monitorear los espacios con precisidbn permite proteger contra la
pérdida de activos y ayuda en la organizacion de la instalacion de
manera que se reduzca el tiempo dedicado a buscar, se mejore la
productividad y la gestién de recursos, y se minimice la mala gestion
general de la instalacion. Ademas de esto, una adecuada asignacion
de espacios de almacenamiento ayuda en proporcionar un flujo de
trabajo rapido y organizado. Todo esto se traduce en un valor
significativo en términos de calidad del servicio, ya que todas las
herramientas necesarias estan facilmente disponibles, el uso del
tiempo en las operaciones se mejora, la productividad aumenta y la
satisfaccion de los usuarios internos y externos del proyecto se

dispara.
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ANEXO N° 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES INDICES INDICADORES
X1: Rotacion de | promedio de dias que el inventario mantiene en stock.
inventario
Promedio del valor monetario de inventario durante un periodo.
Establecer de qué manera la Proporcion de inventario fisico que coincide con el inventario
¢De que manera la gestion de gestion de almacenes mejora | Se observa alta la manera en la que la gestion de X2: Precision de | registrado en el sistema.
almacenes mejora la calidad . - ) . - inventario - - - - . - -
del servicio en el proyecto la calidad del servicio en el | almacenes mejora la calidad del servicio en el Porcentaje de discrepancia entre el inventario fisico y el inventario
. : proyecto especial CORAH en | proyecto especial CORAH en la ciudad de VL registrado.
especial CORAH en la ciudad . . A Gestion de
de Pucalloa periodo 20247 la ciudad de Pucallpa periodo | Pucallpa periodo 2024. - ] ]
€ Fucallpa p ‘ 2024. almacenes Proporcién del espacio total ocupado con respecto al espacio
disponible.
X3: Utilizacion
de espacio de
almacenamiento | Numero de veces que se reemplaza el inventario en un periodo en
PROBLEMAS relacién con el espacio utilizado.
ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
¢De qué manera la rotacién | Determinar como la rotaci6n
de inventarios mejora la|de inventarios mejora la | Se observa qué manera la rotacién de inventarios
calidad del servicio en el |calidad del servicio en el|mejora la calidad del servicio en el proyecto Y1: Satisfaccion Medir la satisfaccion a través de encuestas directas a los clientes
proyecto especial CORAH en | proyecto especial CORAH en | especial CORAH en la ciudad de Pucallpa periodo del cliente ‘
la ciudad de Pucallpa periodo | la ciudad de Pucallpa periodo | 2024.
20247 2024.
Medir la duracién total de un proceso desde el inicio hasta la
. . . Determinar cémo la | Se observa de qué manera realizar inventarios finalizacién.
¢De qué manera realizar L - . . ) .
. . ) . realizacién inventarios mejora | mejora la calidad del servicio en el proyecto
inventarios mejora la calidad . . ; . .
- la calidad del servicio en el | especial CORAH en la ciudad de Pucallpa periodo e
del servicio en el proyecto . V2 Y2: Eficiencia
) : proyecto especial CORAH en | 2024. : . . - ) ) »
especial CORAH en la ciudad la ciudad de Pucallpa periodo Calidad del | €N los procesos | Analizar cuanto se utilizan los recursos disponibles en comparacion
de Pucallpa periodo 2024? 2024 servicio con su capacidad maxima.

¢De qué manera mantener
espacios de almacenamiento
mejora la calidad del servicio
en el proyecto especial
CORAH en la ciudad de
Pucallpa periodo 2024?

Determinar que mantener
espacios de almacenamiento
mejora la calidad del servicio
en el proyecto especial
CORAH en la ciudad de
Pucallpa periodo 2024.

Se observa de qué manera mantener espacios de
almacenamiento mejora la calidad del servicio en
el proyecto especial CORAH en la ciudad de
Pucallpa periodo 2024.

Y3:
Cumplimiento
de estandares

Medir la calidad de los productos o servicios para garantizar que
cumplen con los estandares establecidos.

Medir la calidad de los productos o servicios para garantizar que
cumplen con los estandares establecidos.
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ANEXO Ne° 02. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El presente cuestionario tiene como fin recolectar datos necesarios para el
desarrollo de una investigacién sobre “GESTION DE ALMACENES PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA DROGUERIA SANTA
LUCIA, IQUITOS 2024.”

La encuesta serd totalmente privada, la misma que respetara sus
respuestas.

Los niveles de respuesta son: 1 (Siempre); 2 (casi siempre); 3 (Algunas
Veces); 4 (Casi Siempre); 5 (Nunca)

Respecto a la variable: Gestion de almacenes:

L Respuestas
Descripcion del

indice V1 Detalle

1123415

Stock inventariado en el periodo de

analisis.

Rotacién de
inventario

Promedio de valor monetario,
periodo de analisis.

Inventario fisico, inventario
registrado en el sistema en el
periodo

Nivel de diferencia entre el
inventario fisico y el
Inventario inventario registrado.

Veces que se realiza un conteo de
inventario en un periodo
determinado

Espacio total ocupado con
respecto al espacio disponible.

Numero de veces que se
reemplaza el inventario en un
periodo, con el espacio utilizado.

Volumen de almacenamiento
disponible y el espacio ocupado.

Espacio de
almacenamiento
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Respecto a la variable: Calidad del servicio:

Descripcion
del indice V2

Detalle

Respuestas

2

3

4

Satisfaccion del

Nivel de satisfaccion de los usuarios

Resolucidn de consultas o

cliente X .
reclamaciones de los usuarios
Duracion total de un proceso desde el
inicio hasta la finalizacion.
Eficiencia en

los procesos

Recursos disponibles en comparacion
con su capacidad maxima.

Cumplimiento
de estandares

Los empleados siguen las politicas y
procedimientos establecidos por la
institucion.

Cantidad de auditorias para asegurarse
de que se cumplen los estandares
requeridos.

Nivel de calidad de los productos o
servicios para garantizar que cumplan
con los estandares establecidos.
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