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Actividad Una fase de un procedimiento de almacenaje. Una 

actividad corresponde a una sesión del paquete 

gestión de almacenes. 

 

AL Almacenaje. 

 

Almacenaje Todas las acciones relacionadas con la recepción, 

almacenamiento, tratamiento y entrega de 

mercancías en un almacén. 

 

Análisis ABC Un proceso evaluatorio en el que los artículos se 

clasifican en los que realizan una contribución 

grande (artículos A), una contribución intermedia 

(artículos B) y una contribución pequeña (artículos 

C) a la rotación de stock total. 

 

CA Capacidad de almacenamiento. 

 

Cliente Persona individual o jurídica que solicita los servicios 

de un almacén. 

 

DEV Devolución de materiales de almacén. 

 

DI Disponibilidad de inventario. 
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ERP Enterprise Resource Planning. 

 

Etiqueta Un trozo de papel listado con información sobre 

artículos, cantidades, artículos de embalaje, entre 

otros. A menudo una etiqueta contiene códigos de 

barras para permitir el escaneado. 

 

Expedición Todas las mercancías que se transportan a una 

dirección específica en una fecha y hora 

determinadas mediante una ruta concreta. Una parte 

identificable de una carga. 

 

QR Quick Reponse. 

 

RE Recuperación de materiales. 

 

RI Rotación de inventario. 

 

SKU Stock Keeping Unit. 

 

Stock Las mercancías almacenadas en un almacén. 

 

WMS Warehouses Management Systems. 
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RESUMEN 

 

 

 

El comercio nacional e internacional representa una cantidad considerable 

de retos para llevar a cabo la operación exitosa de un almacén, dada la 

necesidad de cumplir con estándares y legislación obligatoria para el manejo de 

mercancías. 

 

Es en este punto donde la gestión de almacén toma un papel importante 

dentro de la organización, debiendo promover, revisar y actualizar los procesos 

de la empresa, que permitan satisfacer la necesidad de los clientes, prestando 

servicios de calidad, con personal capacitado, donde el cliente pueda confiar el 

resguardo de sus mercancías, sin correr riesgos por manipulación o pérdida de 

estos durante su estadía. 

 

Para ello son la sistematización de la gestión de almacén, utilizando 

herramientas informáticas, como el software WMS (Warehouses Management 

System), que permitan automatizar procesos, haciendo más confiable la 

operación, mejorando tiempos de atención, exactitud en los conteos, ubicación 

de mercancías y principalmente la trazabilidad desde su ingreso hasta su 

despacho, promoviendo la eficiencia, logrando reducir costos para la empresa, 

maximizando la rentabilidad hacia los accionistas, sin descuidar la atención y 

necesidad del cliente, y creando una cultura de mejora continua. 
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1. INTRODUCCIÓN 

 

 

 

El presente trabajo de investigación plantea el diseño de un sistema de 

gestión de almacén para la administración de materiales eléctricos en una 

empresa dedicada a la comercialización y servicios logísticos. Dicho diseño se 

basa en la sistematización de procesos mediante la implementación de un 

software de gestión WMS (Warehouse Management System o sistema de 

administración de almacén), es decir, un software especializado en la gestión 

operativa de un almacén. El sistema de gestión contempla la mejora en la 

administración de materiales eléctricos almacenados, proporcionando un mejor 

control de tiempos, procesos, recursos humanos y financieros para la 

operatividad de la empresa. 

 

El problema que busca solucionar el sistema de gestión es la inadecuada 

administración de materiales eléctricos, con manuales y procesos operativos 

antiguos, tiempos de atención extensos, derivado de que, desde su ingreso, 

almacenamiento y despacho, no se tiene una trazabilidad fiable de cada 

proceso, por lo que, al momento de solicitar el material al almacén, existe el 

riesgo que el mismo pueda no ser entregado. De ahí la importancia de contar 

con un sistema de gestión que pueda satisfacer la necesidad de los clientes. 

 

La metodología utilizada durante la investigación es descriptiva, por la 

disponibilidad de documentos físicos y bases de datos relacionadas a las 

actividades operativas del almacén. La mejora continua y de procesos serán 

necesarios en el diseño del sistema de gestión que utilizará el software 

informático que permita sistematizar las operaciones dentro del almacén. 
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El aporte de la investigación es obtener procesos más ágiles, controles e 

indicadores de gestión, sistematización de las operaciones evitando el uso de 

documentos impresos, reduciendo en el ahorro de papel y cuantificando los 

recursos utilizados en cada operación, aportando un detalle de cobro 

transparente hacia el cliente y un pago justo hacia los empleados. 

 

El beneficio durante el desarrollo del trabajo es la implementación de un 

software de gestión que logre reducir los costos en la operación, agilizar los 

procesos, trazabilidad y control de los materiales en resguardo, guiando al 

operario a la ubicación precisa dentro del almacén, contribuyendo en la 

reducción de recorridos e incrementando el número de tareas diarias 

efectuadas.  

 

La investigación está conformada por tres capítulos: 

 

El primer capítulo contiene el marco teórico, que se enfoca en la 

administración de almacenes, los procesos operativos, empresas de 

comercialización de almacenamiento, los modelos de un sistema de gestión y el 

uso de un software tecnológico como herramienta para la automatización de la 

operación del almacén. 

 

En el segundo capítulo se hará la presentación de resultados y en el 

tercero se hará la discusión de los mismos. 
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2. ANTECEDENTES 

 

 

 

En lo relacionado con el tema de investigación referente al diseño del 

sistema de gestión de almacén, Francisco (2014) refiere que es útil comprender 

e implementar un software tecnológico que administre, automatice y gestione 

los recursos operativos, siendo el objetivo principal el análisis de actividades y 

la mejora de sus procesos. Con un mercado competitivo en costos y la 

exigencia de los clientes que requieren este tipo de servicio, se hace necesario 

ser una empresa que posea elementos diferenciadores. Dicha herramienta 

contribuye en el análisis de cada proceso, generando información de aquellos 

que agregan valor y son esenciales para la operación, así como los pasos 

operativos que retrasan o incrementan los tiempos de atención en el centro de 

distribución. 

 

Los procesos operativos que se encuentran inmersos dentro de un 

almacén son vitales para lograr resultados exitosos, como menciona 

Viramontes (2014) en su investigación. 

 

Para lograr que un almacén sea un punto a favor dentro de la empresa 

se requiere definir los procesos operativos que se realizan dentro de este. Los 

principales procesos de acuerdo con su actividad son los siguientes: recepción 

o entrada de productos, ubicación, recuperación o preparado de pedidos y 

envíos (Valenzuela y Romero, 2012), a su vez se encuentran agrupados en dos 

tipos de flujo: “de entrada y de salida” (Anaya, 2011, s/p). En cuanto al primero, 

son las actividades típicas de recepción de material, así como todos los 

procesos de retorno de material en general; por otra parte, los procesos de flujo 

de salida deben ser correctamente documentados, encontrándose en este 
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proceso tres fases: “picking (recolección) del producto, preparación del pedido y 

expedición de éste”. (p.24) 

 

De Keravenant (2016) refiere la importancia de desarrollar un modelo de 

proceso que pueda guiar a la empresa en la difícil tarea de seleccionar la 

solución del software más adecuado y funcional para la operación logística, 

para con ello evitar adquirir soluciones que derivan en productos no deseados, 

disminución de productividad, inversiones desaprovechadas y pérdida 

sustancial de la rentabilidad del negocio. Todo ello provocado por una 

inadecuada definición de los requerimientos funcionales, expectativas poco 

realistas, falta de compromiso y preparación para los cambios a efectuar, 

teniendo un sistema de gestión que fracasa durante su fase de implementación. 

 

Martínez (2015) en su investigación menciona lo importante de poseer un 

sistema de gestión susceptible de mejoras:  

 

Un correcto sistema de gestión permite que la cadena de suministro 

pueda desarrollarse sin mayor dificultad y alcanzar las metas definidas 

en la organización. Cabe destacar que el tiempo y el costo de producir 

mejoras en la gestión depende directamente del cómo se almacene el 

material; es importante establecer el lugar indicado, la cantidad correcta y 

el tiempo estipulado para no ser un factor retardarte en el proceso de 

transformación o despacho de estos. Teniendo en cuenta que para lograr 

esto debe hacerse al menor costo posible y con un eficaz sistema de 

manejo, debido a que esta actividad no agrega valor al producto, pero sí 

a su costo final.  (p.1) 

 

Mendoza (2014) analiza la eficiencia de un sistema de gestión 

combinado con el uso de la tecnología, haciendo énfasis en que un WMS es un 
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software desarrollado para efectuar tareas de administración y control de los 

procesos operativos de un almacén, siendo a nivel macro la recepción, 

almacenamiento, preparación y despacho de materiales. Dentro del software es 

posible vincular los recursos utilizados en la operación del almacén (equipos, 

vehículos, herramientas, recursos humanos, indicadores, etc.), todo lo anterior 

forma parte de la gestión de almacén en torno a los recursos que intervienen en 

el manejo del inventario. Es necesario que dentro del software se contemple la 

codificación de los materiales mediante Barcode (código de barras) o QR, 

incluyendo comunicación de datos inalámbrica con dispositivos Hand Held que 

permitan la ejecución de inventario en tiempo real. 

 

El aporte de los antecedentes descritos es la implementación de un 

sistema de control y administración del recurso humano, equipos, materiales y 

espacios de almacenamiento, utilizando un software automatizado que 

garantice la fiabilidad, eficiencia y operación en tiempo real, contribuyendo en la 

mejora continua de sus procesos, brindando mayor certeza de las 

transacciones, en beneficio de incrementar la rentabilidad del negocio y la 

satisfacción de los clientes. 
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

 

El sistema de gestión de almacén es el conocimiento y herramienta que 

permite administrar, automatizar y gestionar los recursos de la operación. 

 

3.1. Descripción del problema 

 

La empresa se dedica a la administración (recepción, almacenamiento y 

despacho), logística y comercialización de materiales eléctricos de baja (120 y 

240 Voltios), media (13,000 a 34,000 voltios) y alta tensión (superior a 34,000 

voltios). El proceso inicia con la comunicación del área de logística de clientes y 

propia hacia el jefe de almacén y encargado de recepción de materiales 

eléctricos, mediante correo electrónico para solicitar programación (fecha y 

hora) para la entrega en el almacén de los materiales eléctricos que tienen 

disponible sus proveedores, con su respectivo detalle de tipo de material, 

descripción y cantidad a entregar. 

 

El encargado de logística confirma mediante correo electrónico la 

programación para la recepción de los materiales eléctricos solicitados. El 

proveedor procede a entregar en el almacén de la empresa de acuerdo con la 

programación prevista. Si el proveedor llega de acuerdo con la programación, el 

personal de almacén realiza la descarga de forma inmediata, por el contrario, si 

el proveedor se presenta en horario no programado, deberá esperar un horario 

disponible del personal de almacén para poder iniciar la descarga o solicita una 

nueva programación de entrega. 
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Posterior a la recepción, misma que se realiza de forma manual por el 

personal de almacén, mediante hojas impresas y anotación a mano alzada, 

estas son trasladadas al encargado de recepción para su contabilización en el 

sistema de ingresos a inventario utilizado por la empresa (SAP R/3) y conforme 

al número de pedido enviado por el cliente mediante correo electrónico. El 

personal de almacén, luego de retirarse el proveedor, coloca la mercadería de 

acuerdo con un criterio discrecional, donde considere su mejor ubicación y 

conforme el tipo de material recibido, y se etiqueta con una hoja de papel 

impresa. 

 

El material se encuentra registrado en el inventario del cliente, sin 

embargo, la ubicación dentro del almacén solamente la conoce el personal que 

haya realizado la tarea de recepción y colocación de material. 

 

Para el despacho de los materiales a clientes, el área de ventas de cada 

empresa debe notificar al jefe de almacén y encargado de despacho, mediante 

correo electrónico enviando el número de documento (factura, orden de trabajo, 

vale de entrega, entre otros) con el detalle de materiales. El encargado de 

despacho entrega al personal el documento impreso en original y tres copias, 

en este momento la tarea de preparación de materiales inicia, al momento de 

que el personal finalice la recolección de la totalidad de materiales, se notifica al 

encargado de despacho para proceder a la descarga de materiales y entregar a 

la persona autorizada por el área de ventas a retirar el material (contratista, 

terceros, supervisores de campo, entre otros). El comprobante de la entrega de 

materiales son los documentos firmados por ambas partes (personal de 

almacén y persona autorizada para retirarlo). 

 

La empresa presenta una inadecuada administración de materiales 

eléctricos, con manuales y procesos operativos antiguos, tiempos de atención 
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extensos, debido a que, desde su ingreso, almacenamiento y despacho de 

materiales, no se tiene una trazabilidad fiable de cada proceso, por lo que, al 

momento de solicitar el material al almacén, existe el riesgo que el mismo 

pueda no ser entregado. 

 

La causa es una falta de comunicación entre proveedor y almacén para 

coordinar entregas de materiales, así como el almacenamiento de materiales de 

manera discrecional, sin un orden lógico. En el proceso de despacho, el cliente 

se presenta al almacén con su pedido, documento que es entregado al 

encargado de almacén, procesando cada pedido en un sistema de colas, 

delimitado por el momento en que haya sido recibido. 

 

En consecuencia, en el proceso de recepción el proveedor debe esperar 

alrededor de 1 hora y 30 minutos para que su material sea descargado y 

recibido por el operario del almacén, de igual manera, es indispensable que el 

operario se encuentre siempre disponible para poder localizar los materiales 

dentro del almacén. Por último, el cliente debe esperar de 45 minutos a 2 horas 

para la entrega de su pedido, existiendo casos en los cuales el pedido se 

despacha parcialmente, debido a la falta de existencia o localización del 

material dentro del almacén. 

 

3.2. Delimitación del problema 

  

El trabajo de investigación se realizará en la unidad de almacenes de 

una empresa de servicios de administración, logística y comercialización de 

materiales eléctricos en el municipio de Guatemala, departamento de 

Guatemala. El periodo de ejecución de la investigación será desde el mes de 

junio de 2018 hasta noviembre de 2019. 
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3.3. Formulación del problema 

 

En esta sección se presentan preguntas centrales y auxiliares de 

investigación a desarrollar. 

 

3.3.1. Pregunta central 

 

¿Cómo la utilización de un software en el diseño de un sistema de 

gestión de almacén (WMS) optimizará la administración de los materiales 

eléctricos en una empresa de comercialización y servicios logísticos? 

 

3.3.2. Preguntas auxiliares de investigación 

 

 ¿Qué metodología utiliza la empresa en la gestión de almacén? 

 

 ¿Cuáles son los factores críticos que presenta la gestión de almacén? 

 

 ¿Qué beneficios tiene la utilización de un software (WMS) de gestión de 

almacén que satisfaga la necesidad de los clientes?  

  

3.4. Viabilidad de la investigación 

 

La empresa de comercialización y servicios logísticos está de acuerdo en 

autorizar la realización del trabajo de investigación, aportando el recurso 

humano y económico que considere necesario para su desarrollo. 

 

En su desarrollo, el tiempo de análisis de la información, así como los 

gastos y costos que se generen derivados de las actividades, corren a cargo del 

investigador. 
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3.5. Consecuencias de realizar la investigación 

 

De realizarse: 

 

 Se presentarán mejoras en los procesos operativos del almacén 

 Se podrá dar trazabilidad a los materiales almacenados 

 Se reducirá el tiempo de atención para el despacho de materiales 

 Se reducirá costos de operación por consumo de papel 

 Se evitará reclamo de clientes por entregas erróneas 

 

De no realizarse: 

 

 Existe el riesgo de la cancelación de servicios por parte de los clientes. 

 Continuará ejecutándose penalización por errores en la operación. 

 Se continuará con el gasto de papel para el control de la operación. 

 La localización de los materiales estará sujeta a discreción del operador. 

 La empresa no evolucionará acorde a la exigencia del mercado. 
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4. JUSTIFICACIÓN 

 

 

 

La línea de investigación con la que se relaciona el trabajo corresponde 

al Sistema de Modelos de Gestión, establecida en la gestión de procesos que 

favorezca la mejora continua, incorporando metodologías, técnicas y 

herramientas eficaces que contribuyan al alcance de los objetivos planteados. 

 

La necesidad planteada corresponde a la sistematización de los recursos 

de la empresa, al sustituir procesos empíricos por procesos automatizados, 

dada la dificultad de garantizar la trazabilidad de la operación y los extensos 

tiempos de atención de cada proceso, que permitan contribuir en mejorar la 

percepción y satisfacción del cliente. 

 

La importancia de la investigación es el diseño de un software que 

permita y facilite la administración de inventarios, revolucionando las 

operaciones de la empresa. El desarrollo del software permitirá tener ventajas 

competitivas cumpliendo con las exigencias del mercado y del cliente. 

 

El beneficio en el desarrollo de un sistema de gestión de almacenes 

mediante un software es minimizar los costos en la operación, agilizar la 

recepción de materiales, organizar el material de acuerdo con su rotación 

histórica registrada en el sistema, guiando al operario a la ubicación precisa de 

este. En el despacho de materiales se espera incrementar el número de tareas 

asignadas a cada operario, siendo los operarios, la gerencia administrativa, 

proveedores, clientes internos y externos los principales beneficiarios de la 

automatización del proceso, considerando la reducción en el recorrido dentro 

del almacén y los tiempos en cada uno de los procesos del mismo. 
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La motivación del investigador se presenta por la mejora operacional en el 

uso de herramientas informáticas como parte esencial de la gestión de 

almacén, migrando a una nueva era tecnológica y generando ventajas 

competitivas para la empresa y los clientes, relacionadas con la reducción de 

tiempos, costos, trazabilidad y maximización de los recursos.  
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5. OBJETIVOS 

 

 

 

5.1. Objetivo general 

 

Diseñar un sistema de gestión de almacén para la administración de 

materiales eléctricos en una empresa de comercialización y servicios logísticos 

utilizando un software de gestión WMS. 

 

5.2. Objetivos específicos 

 

 Determinar la metodología que utiliza la empresa en la gestión de 

almacén. 

 

 Identificar los factores críticos que presenta la gestión de almacén. 

 

 Evaluar los beneficios en la utilización de un software (WMS) de gestión 

de almacén que satisfaga la necesidad de los clientes. 
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCIÓN 

 

 

 

La necesidad planteada corresponde a la sistematización de los recursos 

de la empresa, al cambiar procesos empíricos por procesos automatizados, 

debido a la dificultad de garantizar la trazabilidad de la operación y los largos 

periodos de atención de cada proceso, aspectos que contribuyan en mejorar la 

percepción y satisfacción del cliente. 

 

Para poder cubrir con la necesidad de un sistema de gestión de almacén 

y el cumplimiento de los objetivos trazados en la investigación, se prevé utilizar 

el siguiente esquema: 

 

 Primera etapa: recopilación de documentos, información y observación 

de datos, para establecer la metodología que utiliza la empresa en la 

gestión de almacén, para su operación y atención de los clientes. 

 

 Segunda etapa: identificación de los factores críticos que influyen en la 

gestión de almacén de la empresa. El análisis de la información 

recopilada sirve de base para segmentar y describir los principales 

factores que afectan el desempeño de los procesos y atención de los 

clientes. 

 

 Tercera etapa: se evalúan los beneficios en el uso del software (WMS) 

de gestión de almacén, utilizando indicadores de gestión que permitan la 

administración de sus recursos, generando mejoras en la satisfacción de 

los clientes, incrementando el ahorro de tiempos y transporte. 
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19 
 

7. MARCO TEÓRICO 

 

 

 

7.1. Administración de almacén  

 

La administración de almacenes se define como la optimización de un 

área logística funcional, actuando en dos etapas de flujo, siendo el 

abastecimiento y la distribución física, mismas que constituyen una de las 

actividades más importantes para el funcionamiento de una organización. 

 

La administración de almacén combina infraestructura, recurso humano, 

maquinarías, equipos y procesos, cuya finalidad es conservar o almacenar 

inventarios de mercancías, atendiendo la demanda de despacho que los 

clientes requieran. 

 

Según la Real Academia Española (2018) “un almacén es un lugar físico 

techado o en intemperie que puede albergar bienes, generalmente mercancías”. 

Por otra parte, Cantú (1995) lo define como un espacio diseñado para el 

resguardo, protección y control de mercancías que conforman el activo de una 

empresa para su comercialización. 

 

El autor Franzelle (2002) refiere al almacén como factor primordial dentro 

de la cadena de suministro, siendo este una pieza fundamental para el giro de 

negocio de la empresa. Es decir, un almacén es todo lugar físico que permita 

almacenar bienes para una persona individual o jurídica, con garantías de ley 

correspondientes a sus actividades de administración. 
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Para lograr que un almacén sea representativo para una empresa se 

debe tener una correcta clasificación de este. Escriva (2010) propone la 

siguiente clasificación: i) funcionamiento de la cadena logística; ii) situación 

geográfica; iii) derechos arancelarios de las mercancías; iv) recinto fiscal y v) 

automatización de la operación. Por su parte, Anaya (2008) menciona que 

existen tres parámetros que el almacén debe cumplir desde una óptica logística: 

i) disposición de bienes dentro del almacén; ii) agilidad en el despacho y iii) 

confiabilidad en la fecha de entrega ofrecida al cliente.  

 

Se puede establecer un almacén como un lugar físico que puede permitir 

el resguardo de bienes dentro de un área techada o intemperie, para uso propio 

o de terceros. 

 

7.1.1. Procesos operativos de almacén 

 

Para lograr que un almacén sea un valor agregado de la empresa se 

requiere definir los procesos operativos que se realizan dentro de este. Estos 

procesos se dividen en cuatro: recepción o entrada de productos, ubicación, 

recuperación o preparado de pedidos y envíos, de acuerdo con Valenzuela y 

Romero (2012), a su vez se encuentran agrupados en dos tipos de flujo: “de 

entrada y de salida”, según Anaya (2011, s/p). En cuanto al primero, son las 

actividades típicas de recepción de material, así como todos los procesos de 

retorno de material en general; por otra parte, los procesos de flujo de salida 

deben ser correctamente documentados, encontrándose en este proceso tres 

fases: “picking (recolección) del producto, preparación del pedido y expedición 

de éste”. (p.24) 
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7.1.2. Proceso de recepción 

 

Hamberg y Verriet (2011) definen el proceso de recepción como aquel 

que “involucra la llegada de producto de un proveedor y se prepara para su 

almacenamiento, así como para reempacar el producto dentro de un 

contenedor especial de almacenamiento” (s/p). Por otra parte, Valenzuela y 

Romero (2012) exponen que “es el primer proceso con el que se encuentra un 

artículo cuando llega al almacén, durante esta etapa, los artículos son 

inspeccionados y esperan a ser transportados a la siguiente etapa” (s/p). 

 

Dentro de la recepción de materiales se planifican las entradas, la 

descarga y verificación de esta, si estos artículos cumplieron con lo que fue 

solicitado o especificado en la Orden de Compra (OC), de acuerdo con Díaz y 

Ruíz (2012). 

 

Escriva (2010) refiere que el proceso de recepción se divide en las 

siguientes fases: 

 

 Previo al arribo de la mercancía, el almacén debe contar con los 

documentos del proveedor o fabricante, detallando la descripción de la 

mercadería, peso, volumen y valor.  

 Arribo de la mercancía: el almacén procede a descargar la mercadería 

del transporte, validando si la documentación corresponde a la 

mercadería recibida. En caso no coincide la información, se debe 

devolver al transporte la mercadería.  

 Posterior al arribo de la mercadería, el almacén debe garantizar la 

inspección y resguardo de la mercadería, realizando conteos que 

confirmen lo indicado en la documentación recibida. 
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Concluido el proceso de recepción, continua el siguiente proceso dentro 

del almacén, llamado proceso de ubicación. 

 

7.1.3. Proceso de ubicación 

 

Según Gómez, et al. (2008), el lugar en donde se almacene un producto, 

la forma en que se encuentre almacenado y el costo logístico de su 

recuperación pueden variar sustancialmente. Por esta razón es de gran 

importancia definir una serie de reglas que permitan de alguna manera 

organizar los productos. 

 

De acuerdo con Aragon, et al. (2010), las técnicas de distribución dentro 

de un almacén deben contemplar la infraestructura necesaria que determine el 

espacio óptimo de almacenamiento, en la búsqueda de minimizar la 

sobredimensión de áreas y espacios que encarezcan la operación. Escriva 

(2010) expone que es difícil encontrar almacenes que tengan la capacidad de 

almacenar todo tipo de mercancías, dada la particularidad de la mercadería y la 

disposición final de su comercio. La clasificación de productos depende de 

criterios que se elijan para ello. Algunos de estos criterios se detallan en la 

siguiente tabla: 

 

Tabla I. Distribución de mercaderías 

Criterios de clasificación 

Por su característica física Sólidos, líquidos, gaseosos 

Por su propiedad Perecederos, no perecederos 

Por la medida de empaque Longitud, peso, volumen 

Por la rotación de despacho Alta, media o baja 

Fuente: elaboración propia. 
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Es necesario que el almacén conozca el tipo de mercadería a recibir, 

para contar con los procedimientos adecuados de manejo de acuerdo con las 

características de la mercancía y evitar errores o contaminación en su 

resguardo. Un proceso eficiente de ubicación proporciona la base para el 

proceso de recuperación de un almacén. 

 

7.1.4.  Proceso de despacho 

 

El despacho de mercaderías es el proceso donde el producto a requerir 

es tomado de una ubicación física registrada dentro del almacén y llevado al 

área designada para entregar al cliente. Por tanto, Errasti y Bilbao (2007) lo 

refieren como una serie de actividades operativas asignadas a personas para la 

búsqueda, ubicación, movimiento, traslado y acondicionamiento de la 

mercadería deseada en el área de almacén dispuesta para realizar la carga o 

entrega al cliente. Por otra parte, Moreno (2009) refiere que parte del proceso 

corresponde la generación de documentos físicos o digitales, que permitan al 

operario ubicar de forma ágil la mercadería, mediante el detalle del código, 

descripción, ubicación, cantidad y lote que debe ser tomado dentro del almacén 

para entregar al cliente. 

 

La preparación por líneas significa que los pedidos se agrupan primero 

por sus índices de rotación: ABC (Pérez y Pesatty, 2005), los cuales se calculan 

por medio del volumen de actividad ponderada, multiplicando la demanda anual 

en unidades por la frecuencia de preparación de pedidos (picking). La precisión 

con que se realice el proceso tendrá un impacto directo en los errores en 

cantidades y mercadería tomada, así como los reprocesos por repetir el 

proceso. Para ello deben considerar los siguientes detalles: 
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 Estandarización del proceso: aplica en los casos donde el proceso no se 

encuentra establecido, documentado, comunicado y efectuando 

capacitaciones al operario, creando un estándar en la operación y 

evitando utilizar presunciones propias de cada persona. 

 Instalaciones y equipamientos: los operarios deben contar con el equipo 

de transporte adecuado para el traslado de los productos. 

 Capacitación de personal: el tiempo dedicado a la enseñanza adecuada 

del trabajo se materializa en la reducción de errores por parte del 

personal. 

 Sistema tecnológico de soporte: la implementación de un software WMS 

permite contar con una operación automatizada y eficiente, que reduce 

los errores manuales en documentos y genera mayor productividad en 

los operarios. 

 

Algunos errores en este proceso pueden afectar el último proceso de 

almacén que corresponde al envío del material. 

 

7.1.5. Proceso de entrega 

 

En relación con la entrega de mercancías, Hill (2013) refiere que esta 

actividad es dar de baja en el inventario de forma definitiva y entregar al cliente 

de acuerdo con sus requerimientos y a entera satisfacción en el punto 

acordado. Algunas de las actividades necesarias para la ejecución del proceso 

de envío de material al cliente se detallan a continuación: 

 

 Distribución de cargas por destinos 

 Asignación de tipo de vehículos y contratación 

 Preparación de hoja de ruta 

 Carga de vehículos 
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 Confirmación de la salida a proceso de datos 

 Control de distribución 

 

Una vez corroborado que lo tomado del almacén es lo que se le envía al 

cliente, el material abandona el almacén; a partir de esta etapa es 

responsabilidad de quien transporta el material asegurar que llegue al cliente en 

las condiciones que el material le fue entregado en el almacén. 

 

7.2. Empresas de comercialización  

 

La comercialización de un producto o servicio se centra en la acción de 

comercializar, que consiste en poner a la venta un producto o servicio, darle las 

condiciones comerciales necesarias para su venta y dotarlo de las vías de 

distribución que permitan que llegue al público final (Caurin, 2018). 

 

Uno de los objetivos principales que poseen las organizaciones 

empresariales es el de vender los productos y servicios que ofrece y conseguir 

que los clientes los compren. Sin embargo, todas estas decisiones y estrategias 

planteadas para conseguir que los clientes elijan los productos deben ser fruto 

de un estudio exhaustivo de todos los factores que afectan a la comercialización 

(Caurin, 2018).  

 

El área comercial y de marketing debe trabajar en el análisis y estudio del 

mercado, de la competencia y de los clientes, para saber cuáles son las 

necesidades y preferencias y vender el producto o servicio. Así, en los servicios 

de almacenamiento las empresas deben conocer el precio, la forma de 

distribución, la ubicación y la promoción que debe realizarse, para obtener los 

objetivos planteados. 
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7.2.1. Clasificación de almacenes 

 

Existen diferentes tipos de almacenes basados en función de las 

actividades que realizan. Una vez reconocido el tipo de almacén, es posible 

determinar si la empresa está haciendo un buen uso de sus instalaciones y si 

sus productos se están almacenando correctamente, de acuerdo con Arrieta 

(2011). De esta cuenta, la clasificación de almacén se encuentra dada por su 

uso, siendo los principales el fiscal y el general de depósito. Cada uno con 

funciones específicas de acuerdo con el giro de negocio que el usuario o cliente 

desee implementar como estrategia en el mercado. 

 

7.2.2. Almacén fiscal 

 

De acuerdo con el Acuerdo Gubernativo No. 447-2001, Reglamento para 

el Funcionamiento de Almacenes Fiscales, estos son espacios autorizados por 

la SAT (Superintendencia de Administración Tributaria) de Guatemala, cuya 

finalidad es servir como ente colaborativo de la gestión pública aduanera para 

las mercaderías depositadas por personas individuales o jurídicas previa 

cancelación de impuestos. Dicha mercadería a lo largo de la estancia en el 

almacén se encuentra condicionada a movimientos, reembalajes, revisiones y 

controles que permitan garantizar sus características originales. 

 

El Acuerdo Gubernativo No. 447-2001 permite que existan despachos o 

salidas del almacén de forma parcial o total, de acuerdo con la necesidad del 

importador, una vez dicho tiempo de despacho no supere el año calendario a 

partir de su arribo. Posterior a dicho plazo, la mercadería es considerada en 

condición de abandono, aplicándose una figura de subasta que permita sufragar 

los gastos ocurridos durante su estadía en el almacén. Dicha mercancía se 

encuentra supeditada a personal de aduana del estado, cuya función es 
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garantizar que lo solicitado para despacho sea efectivamente lo entregado, 

cumpliendo los pagos y derechos arancelarios aplicables a la mercadería. 

 

7.2.3. Almacén general de depósito 

 

El Decreto Número 1746 emitido por el Congreso de la República de 

Guatemala (1968), refiere que un almacén es una persona individual o jurídica, 

constituido de forma legal para realizar la función de almacenista de mercancías 

en un lugar físico destinado para la administración, manejo y despacho, 

prestando el servicio a clientes particulares que deseen el resguardo de su 

mercadería. Dicho decreto establece que el almacén tiene la facultad de realizar 

operaciones de transferencia de mercancías de una persona a otra, a través de 

certificados de depósitos. Así mismo, mediante un bono de prenda, la persona 

puede ceder la mercancía resguardada en el almacén como garantía del pago 

de un préstamo realizado en cualquier institución financiera que lo avale. 

Refiere que la operación permitida del almacén para el manejo de mercancías 

es aplicable de forma individual, siempre y cuando sean utilizadas para su 

comercialización, considera los productos cuyo resguardo se realiza en silos o 

embalaje especial, de acuerdo con sus características y aquellos productos que 

servirán de materia prima en proceso de producción de algún bien. 

 

7.2.4. Servicios logísticos 

 

Según Figueroa (2004), el operador logístico se enfoca en la movilización 

de las mercancías, dirigiendo sus esfuerzos en un futuro al almacenaje, 

colocación y distribución de bienes. Su principal función es servir como socio en 

la operación comercial de sus clientes, agregando valor al negocio. 
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La revista El Sector de Operadores Logísticos en el Perú (2010), hace 

mención de que es una entidad individual o jurídica, siendo su finalidad ser 

parte de la cadena de valor del cliente, promoviendo una solución integral para 

el abastecimiento del negocio. Dicha interacción es el inicio de la administración 

en el abastecer, almacenar, transportar y distribuir la mercancía hasta 

garantizar la entrega al cliente final, con los siguientes elementos: 

 

 Tipos de transporte 

 Infraestructura para almacenar 

 Manejo de mercancías 

 Trazabilidad de operaciones (entregas, documentos, inventario, entre 

otros) 

 

Para una empresa la cadena logística es un soporte organizacional para 

el negocio, a fin de generar competitividad en el mercado y la formulación de 

relaciones comerciales duraderas. En conclusión, un operador logístico es 

aquella entidad jurídica o individual que posee la administración de un almacén, 

cuyo propósito es generar beneficio económico mediante la prestación de 

servicios de almacenaje a clientes terceros, siendo un aliado para empresas 

centradas en ventas al detalle. 

 

7.3. Sistemas de gestión 

 

La Real Academia Española (2018) define “sistema como conjunto de 

cosas interrelacionadas entre sí de forma ordenada y que contribuyen a 

determinado objeto”. Mientras gestionar se refiere a la acción de poner en 

marcha un proceso o proyecto. Es la responsabilidad de administrar, organizar 

y desarrollar la actividad de un negocio, con el fin de rentabilizar la operación.  
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Naranjo (2015) menciona que un sistema de gestión es una sucesión de 

procesos, acciones y tareas relacionadas como un conjunto de elementos 

necesarios para alcanzar los objetivos de una empresa. Una vez realizada la 

planificación organizacional, se pueden establecer los mecanismos y procesos 

primarios para lograr atender la necesidad del cliente, superando sus 

expectativas y contribuyendo al desarrollo de colaboradores y socios 

comerciales que permitan un crecimiento en el tiempo. 

 

En conclusión, el sistema de gestión es un conglomerado de políticas y 

normas interrelacionadas y congruentes, que permiten desarrollar la eficiencia 

de procesos dentro de la empresa. Para ello se deben establecer objetivos que 

puedan ser alcanzables y contribuyan al desarrollo y rentabilidad del negocio. 

 

7.3.1. Sistema de gestión de almacenes  

 

Ballou (2004) refiere que la gestión de almacén corresponde a la 

administración de los procesos de recepción, almacenamiento y distribución de 

mercaderías, materia prima, productos en proceso y de todo aquel material que 

pueda ser resguardado dentro de la ubicación física de un almacén o bodega. 
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Figura 1. Gestión de almacén 

 

Fuente: AIDIMA. (2009). Gestión de un almacén. 

 

Por su parte, Anaya (2008) hace mención de los procesos macros de un 

almacén, la recepción, almacenamiento y distribución son los tres pilares de la 

gestión efectiva de un almacén, validando que puedan se ágiles, fiables y 

disponibles cuando se necesiten. Es decir, la gestión consiste en hacer 

eficientes las acciones que intervienen en cada uno de los procesos, con el fin 

de obtener el menor costo para la operación. 

 

Según el Instituto Aragonés de Fomento (2013), la definición de gestión 

de almacén es la actividad de la cadena logística, con la función de administrar 

los procesos primarios de recepción, almacenamiento y despacho, logrando 

contribuir al desarrollo comercial de los clientes y el establecimiento de 

indicadores que faciliten el giro de negocio. 
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De acuerdo con la Asociación Española para la Calidad (2013), a la 

gestión de almacén le corresponde el almacenamiento de productos, soportado 

por la trazabilidad dentro del almacén y los movimientos que contemplen la 

manipulación y ubicación idónea de estos. Según Correa y Gómez (2009), se 

debe tomar muy en cuenta, para una eficiente administración de almacenes, la 

rotación de la mercancía, la capacidad física de almacenamiento y la 

automatización en las operaciones, considerando el menor de los recorridos por 

tarea o actividad a efectuar, inventarios óptimos y reducir las mermas o daños a 

productos. 

 

En conclusión, a un SGA le corresponde administrar los procesos macros 

que intervienen directamente con la operación, debiendo tener el control, 

trazabilidad y resultados que permitan evaluar su rentabilidad, con el fin de 

realizar mejoras continuas a cada proceso, procedimiento o actividad. 

 

7.4. Software de gestión de almacén 

 

Son programas desarrollados por empresas informáticas, con la finalidad 

de automatizar la operación de procesos dentro de un almacén de forma digital 

y en línea, a través de redes inalámbricas de comunicación.  El software se 

realiza con altos estándares tecnológicos, utilizando bases de datos de 

reconocido prestigio internacional y lenguajes de programación adecuados para 

este tipo de softwares. Dicho software está concebido en la premisa de facilitar 

el uso en todo tipo de almacenes, teniendo en cuenta sus particularidades y 

características propias (Rack Selectivo Mecalux, 2018). 

 

De acuerdo con Soft Expert (2019), es una herramienta informática de 

administración de inventarios, rotación, recepciones y despachos de 

mercancías. Permite a los usuarios un acceso fácil y preciso del historial de 
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transacciones realizadas en un almacén de materiales, es decir, sus entradas y 

salidas, así como alertas de los niveles de inventario de materiales ubicados 

dentro del almacén. Este software permite generar informes para obtener una 

visión detallada de los niveles de stock, costos de inventario, costos de 

transporte, costo de horas-hombre por transacción, entre otros. 

 

7.4.1. Software Warehouse Management Systems (WMS) 

 

Muñiz (2004) define el WMS como un programa informático desarrollado 

para planificar y administrar recursos referentes a la actividad operativa de un 

almacén, estructurando procesos para hacerlos más eficientes. Dichos 

softwares poseen algoritmos cuya función principal es dar trazabilidad, controlar 

y evaluar las tareas que se desarrollan en un tiempo determinado. 

 

Adicional, Muñiz (2004) refiere que dicho software debe contar con bases 

de datos instaladas en servidores confiables, que permitan desarrollar usuarios 

particulares, mediante los cuales un colaborador o cliente de la empresa puede 

realizar consultas de sus mercancías o materiales, así como observar los 

movimientos de su inventario, utilizando un sistema de comunicación 

inalámbrica o Access Point y una codificación Barcode o QR para cada 

material, haciendo más fácil su ubicación, ingresos y egresos, teniendo relación 

directa con las áreas de ventas, compras y planificación. 

 

Es necesario que exista una plataforma informática dentro de la 

empresa, que pueda soportar las bases de datos con la información de insumo 

para una gestión óptima de almacén. Esta información debe viajar a través de 

interfaces que puedan generar datos en tiempo real a las unidades de 

planificación, compras, producción y ventas, logrando establecer inventarios 

reales de cada material y sus movimientos durante un período determinado. 
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Un WMS debe caracterizarse por el flujo de procesos eficientes, 

mediante la administración de los recursos disponibles (recurso humano, 

equipos de transportes y manipulación de mercancía), desarrollándose como 

sigue: 

 

 Gestionar las tareas de cada colaborador, ocupación del almacén y 

espacios disponibles. 

 Control de inventario en tiempo real. 

 Estandarización y automatización de los procesos, mediante el análisis 

de tiempos y tareas efectuadas, permitiendo tomar decisiones que 

contribuyan a la mejora de la operación. 
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9. METODOLOGÍA DEL TRABAJO 

 

 

 

El alcance metodológico es descriptivo, porque se tienen disponibles 

documentos físicos que soportan la gestión empírica de almacenes realizada 

para cada proceso (recepción, almacenamiento, despacho). Dichos 

documentos contribuyen como el punto de partida para el diseño del sistema de 

gestión de la investigación. 

 

9.1. Diseño 

 

El presente diseño de investigación es no experimental, porque no se 

utilizarán ensayos de laboratorio que puedan determinar información a ser 

utilizada en el proyecto. 

 

9.2. Tipo de estudio 

 

El tipo de estudio es descriptivo porque, mediante el análisis de los 

procesos y documentos físicos utilizados en cada actividad, es posible 

determinar las causas que provocan los retrasos y las mejoras posibles a cada 

uno de los procesos. Es transversal porque el estudio de la investigación se 

encuentra delimitado en tiempo, es decir, se cuenta con una fecha de inicio y 

fecha de finalización del mismo. 
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9.3. Enfoque 

 

La investigación presenta un enfoque mixto, el cual es cuantitativo porque 

se utilizan variables para la medición, control y evaluación de los procesos 

durante la gestión. Y es cualitativo porque se utiliza la revisión documental para 

determinar los antecedentes del problema y marco teórico relacionado. 

 

9.4. Alcance 

 

El alcance que se pretende con la investigación es diseñar un sistema de 

gestión que permita proporcionar la trazabilidad de los materiales eléctricos 

administrados por la unidad de almacenes de la empresa, durante todo el ciclo 

de los procesos (recepción, almacenamiento, despacho). Así mismo, permitirá 

generar datos confiables en tiempos de atención, productividad operativa, 

faltante y sobrante de inventarios, para optimizar la rentabilidad de la empresa. 

 

9.5. Variables e indicadores 

 

En el presente trabajo de investigación se utilizarán las siguientes 

variables dependientes e independientes. 

 

9.5.1. Variables dependientes 

 

 Capacidad de almacenamiento: cantidad de posiciones disponibles para 

almacenaje. 

 Devolución: cantidad de materiales devueltos por el cliente. 

 Almacenaje: días calendario de un material en almacén. 

 Rotación de inventario: número de veces que el inventario tiene 

movimiento durante un periodo.  
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 Disponibilidad de inventario: cantidad de materiales con existencia en el 

almacén. 

 Recuperación: cantidad de materiales recibidos para su reutilización. 

 

9.5.2. Variables independientes 

 

 Tiempo de recepción: tiempo de descarga a un proveedor. 

 Tiempo de ubicación: tiempo de ubicar un material en almacén. 

 Tiempo de despacho: tiempo para preparar y entregar el material al 

cliente. 

 

Figura 2. Cuadro de operacionalización de variables 

 

Fuente: elaboración propia. 
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9.6. Fases de la investigación 

 

El proceso para cumplir con los objetivos de la investigación debe llevarse 

a cabo de la siguiente manera: 

 

 Fase 1: responde a la búsqueda de documentación y observación de 

datos que contribuye a establecer la metodología que utiliza la empresa 

en la gestión de almacén, para su operación y atención de los clientes. 

 

 Fase 2: responde al análisis de la información recabada para la 

identificación de los factores críticos que se presentan en los servicios 

que presta la empresa y cómo afectan a los clientes. 

 

Las técnicas de recopilación de datos que se utilizarán como herramienta 

de trabajo son las siguientes: 

 

 Toma de tiempos: consiste en observar la actividad de cada proceso de 

inicio a fin y registrar el tiempo que demora el operario en realizar dicha 

actividad. 

 

 Observación: consiste en observar detalladamente las actividades que se 

desarrollan en cada proceso y registrar en el formato establecido la 

información necesaria para su análisis. 

 

 Entrevistas: conversaciones con los colaboradores del proceso, basadas 

en preguntas específicas para cada actividad, que puedan aportar 

información para el análisis de la investigación. 
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 Encuestas: traslado de una serie de preguntas a clientes y proveedores 

que visitan la empresa, para conocer la percepción del servicio. 

 

 Registros: consulta y recopilación de información histórica de la base de 

datos, que pueda contribuir en la investigación. 

 

Para esto se calcula el tamaño de la muestra con una población de 35 

operaciones de la unidad de almacén, como sigue:    

 

Tabla II. Muestra poblacional 

Fórmula para muestra poblacional 

Tipo de indicador Servicios ¿Qué mide? 

Tamaño de la muestra 

conociendo la población 

Operaciones de recepción 

de materiales 

La muestra necesaria 

para realizar el análisis 

sensorial 

n : N x Z² x p x q 

d² x (N – 1) + Z² x p x q 

n : 35 x 1.96 x 1.96 x 0.05 x 0.95                               : 23.8775 

                (0.05 x 0.05 x (35 – 1)) + (1.96 x 1.96 x 0.05 x 0.95) 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Con el resultado anterior, la cantidad de muestras obtenida para el 

estudio es de 24 operaciones de la gestión de almacén, que incluye la 

recepción, almacenamiento y despacho. 

 

 Fase 3: responde a la evaluación de los beneficios en el uso del software 

WMS de gestión de almacén, utilizando indicadores de gestión que 

permitan sistematizar las operaciones y establecer controles, ubicaciones 
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de almacenamiento, tiempos de atención y costos de los recursos 

consumidos durante cada operación. La sistematización permite 

establecer mejoras a los procesos mediante un monitoreo continuo y 

estratégico de la rentabilidad de las operaciones y el desempeño del 

personal. 

 

Al finalizar las fases se presentarán, discutirán y redactarán los resultados 

de la investigación, incluyendo las conclusiones y recomendaciones para 

finalizar con la redacción del informe. 
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10. TÉCNICAS DE ANÁLISIS DE INFORMACIÓN 

 

 

 

Las técnicas de la estadística descriptiva se usan para determinar 

indicadores estadísticos como la media, mediana, desviación estándar y moda 

con las siguientes fórmulas: 

 

Tabla III. Fórmulas estadísticas 

Fórmula para media, mediana, moda y desviación estándar para datos 

menores de 30. 

Tipo de indicador Fórmula ¿Qué mide? 

Media aritmética X = ∑x 

       N 

Media aritmética 

Mediana Md = N + 1 

          2 

Mediana 

Moda Mo = El dato más 

frecuente 

Moda 

Desviación estándar DE =√∑         Desviación estándar 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Las técnicas de análisis de información que se utilizarán como 

herramienta de trabajo son las siguientes: 

 

 Histogramas: gráficos de la representación de distribuciones de 

frecuencias, para el análisis de los datos cuantificables obtenidos. 
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 Diagrama de Pareto: gráfico para organizar datos de izquierda a derecha 

en orden descendente y separados por barras. Utiliza el principio de 

80/20, el cual indica que el 20 % de las fuentes ocasiona el 80 % del 

problema. Permite asignar prioridades a los datos analizados. 

 

La técnica cualitativa que se utilizará durante la investigación es la 

siguiente: 

 

 Investigación documental: obtención de información teórica para ser 

utilizada como fuente de consulta y aplicación para el desarrollo de la 

investigación. Se consultan temas relacionados con sistemas de gestión, 

almacenes, cadena de suministro, tesis, estudios publicados, entre otros. 

  



 
 

45 
 

11. CRONOGRAMA 

 

 

 

Figura 3. Cronograma de actividades 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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47 
 

12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO 

 

 

 

El trabajo de investigación es factible porque posee los recursos 

necesarios para ejecutar cada una de las fases de la presente investigación y 

cumplir con los objetivos planteados. La empresa autoriza la ejecución, 

aportando los siguientes recursos: 

 

 Capital humano: colaborador de la empresa a disposición del 

investigador para llevar a cabo las tareas necesarias en la investigación. 

 Equipo tecnológico: instrumentos de medición, equipo de cómputo y sus 

herramientas, necesario para medir y registrar el comportamiento de las 

variables. 

 Bases de datos: información histórica de las operaciones realizadas para 

su análisis con el compromiso de respetar la confidencialidad de esta. 

 Equipo e infraestructura: uso de herramientas, mobiliarios e instalaciones 

dentro de la empresa, que sean de utilidad para llevar a cabo la 

investigación. 

 

El recurso financiero necesario para realizar la investigación será aportado 

por el investigador. Los gastos proyectados en los cuales se incurrirá para 

hacer efectiva la investigación se detallan a continuación: 
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Tabla IV. Presupuesto de la investigación 

Gastos proyectados en la investigación 

Ítem Recurso Descripción Valor GTQ Porcentaje 

1 Intelectual Tiempo del investigador 10,000.00 48 % 

2 Intelectual Asesoría en campo 5,000.00 24 % 

3 Materiale

s 

Útiles de oficina 1,500.00 7 % 

4 Viáticos Transporte y alimentación 2,500.00 12 % 

5 Varios Imprevistos (10%) 1,900.00 9 % 

   20,900.00 100 % 

 

Fuente: elaboración propia. 
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14. APÉNDICES 

 

 

 

Apéndice 1. Matriz de coherencia 

Formulación del 

problema 
Objetivo Variables Indicadores 

Técnicas e 

Instrumentos 
Metodología 

¿Cómo la 
utilización de un 
software en el 
diseño de un 
sistema de gestión 
de almacén 
(WMS) optimizará 
la administración 
de los materiales 
eléctricos en una 
empresa de 
comercialización y 
servicios 
logísticos? 

Diseñar un 
sistema de gestión 
de almacén para 
la administración 
de materiales 
eléctricos en una 
empresa de 
comercialización y 
servicios logísticos 
utilizando un 
software de 
gestión WMS CA: capacidad de 

almacenamiento 
 
DEV : devolución 
 
AL : almacenaje 
 
RI : rotación de 
inventario 
 
DI: disponibilidad 
de inventario 
 
RE: recuperación 
 

CA = 
(Número de 
posiciones 
ocupadas / 
Número de 
posiciones 
total) x 100  
 
DEV = 
(Cantidad de 
materiales 
devueltos por 
el cliente / 
Cantidad total 
de materiales 
entregados) x 
100 
 
Al = Fecha 
de despacho 
– Fecha de 
ingreso 
 
RI = 
Inventario 
final / 
Inventario 
Promedio 
 
DI = Cantidad 
de material 
en inventario 
 
RE = DEV / 
DI 

Las técnicas e 
instrumentos 
para la 
investigación se 
realizarán con 
recopilación de 
datos, para la 
obtención de 
información se 
realizarán visitas 
a la unidad de 
almacenes para 
verificar el 
proceso y la 
logística que se 
lleva a cabo. Se 
revisarán la 
trazabilidad de 
los procesos de 
almacén    

La metodología a 
utilizar se basará en 
investigación teórica 
utilizando distintas 
herramientas 
investigativas para 
determinar la mejor 
solución del 
problema. 

¿Qué metodología 
utiliza la empresa 
en la gestión de 
almacén?  

Determinar la 
metodología que 
utiliza la empresa 
en la gestión de 
almacén 

¿Cuáles son los 
factores críticos 
que presenta la 
gestión de 
almacén? 

Identificar los 
factores críticos 
que presenta la 
gestión de 
almacén 

¿Qué beneficios 
tiene la utilización 
de un software 
(WMS) de gestión 
de almacén que 
satisfaga la 
necesidad de los 
clientes? 

Evaluar los 
beneficios en la 
utilización de un 
software (WMS) 
de gestión de 
almacén que 
satisfaga la 
necesidad de los 
clientes 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Apéndice 2. Base de datos de software ERP SAP (Sistemas, Aplicaciones y 

Productos) 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Apéndice 3. Reporte de ingresos de materiales al almacén – Base de 

datos 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Apéndice 4. Reporte de inventario de materiales de almacén – Base de 

datos 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Apéndice 5. Reporte de despachos de materiales de almacén – Base de 

datos 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Apéndice 6. Formato de control de tiempos para despachos de materiales 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Apéndice 7. Formato de control de tiempos para recepción de 

materiales 

 

Fuente: elaboración propia. 

CONTROL DESPACHO DE RESERVAS

ALMACÉN AMESA - <Contratista> 16:30 Horario de Salida Personal de Almacén

<mes y año> 07:40 Horario de Ingreso Personal de Almacén

No. FECHA Hora Fecha de Fecha de Hora de Recibio Gestor Observaciones Partida o Item Dias Laborales Tiempo en Horas

Ítem RESERVA Recibido Recibido Preparacion Entregado Entregado <Contratista> <Empresa> Preparado Por Reserva Por Reserva

1 0 00:00

2 0 00:00

3 0 00:00

4 0 00:00

5 0 00:00

6 0 00:00

7 0 00:00

8 0 00:00

9 0 00:00

10 0 00:00

11 0 00:00

PROMEDIO 0 00:00

CONTROL RECEPCIÓN DE MATERIALES

ALMACÉN AMESA - <Contratista> 16:30 Horario de Salida Personal de Almacén

<mes y año> 07:40 Horario de Ingreso Personal de Almacén

No. FECHA Hora Fecha de Hora de Recibio Gestor Observaciones Partida o Item Dias Laborales Tiempo en Horas

Ítem Orden de Compra Inicio Inicio Finalización Finalización <Proveedor> <Empresa> Recibido Por Recepción Por Recepción

1 0 00:00

2 0 00:00

3 0 00:00

4 0 00:00

5 0 00:00

6 0 00:00

7 0 00:00

8 0 00:00

9 0 00:00

10 0 00:00

11 0 00:00

PROMEDIO 0 00:00
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Apéndice 8. Encuesta de satisfacción de servicio al cliente 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Apéndice 9. Encuesta a proveedores de la empresa 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Apéndice 10. Formato de entrevista a colaboradores 

 

Fuente: elaboración propia. 
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