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Resumen
Los almacenes actuan como la médula donde se aprovisionan y organizan los inventarios. Su
distribucién, capacidad y orden para manejar inventarios impactan directamente en la rapidez
con la que los articulos pueden ser ubicados y entregados en el mostrador de ventas. De ahi surge
la necesidad del presente estudio, para dar solucién a la problematica en una empresa del ramo
ferretero, donde al no tener identificado el material, no contar el mismo con un espacio asignado
y desconocer si se tenia la mercancia en existencia generaba una deficiente atencién al cliente.
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Se planteo como objetivo el implementar una gestién eficiente de inventarios y por ende un
servicio mas agil. Para desarrollar el estudio se examind la distribucidn del almacén, se contabilizd
e identificd la mercancia, ubicando el flujo de desplazamiento se les generd una ubicacién
especifica. Se tomaron los tiempos de atencion en el mostrador antes y posterior a las mejoras,
haciendo una prueba de normalidad a ambos tiempos. Con las implementaciones se logro evitar
retrasos en el proceso de venta disminuyendo el tiempo de atencién de 8 a 2 minutos lo que
representa una disminucion del 75% en la mejora del tiempo de servicio en el mostrador
impactando de manera positiva en la experiencia del cliente al recibir un servicio de manera
oportuna (Cuevas, et al., 2021).

Se concluye que un almacén con una gestién adecuada de inventarios impacta en un servicio
mas rapido y eficiente.

Palabras clave: Almacén, Distribucion del almacén, Inventario, Nomenclatura

Abstract:

Warehouses act as the backbone where inventories are supplied and organized. Their
distribution, capacity, and orderliness in handling inventories directly impact the speed with
which items can be located and delivered at the sales counter. This study arose from the need
to address a problem in a hardware company, where the lack of material identification,
unassigned storage spaces, and uncertainty about stock availability resulted in poor customer
service. The objective was to implement efficient inventory management and, consequently,
a more agile service.

To conduct the study, the warehouse layout was examined, merchandise was counted and
identified, and specific locations were assigned by analyzing the movement flow. Service times
at the counter were recorded before and after the improvements, and a normality test was
performed on both sets of times. With the implementations, delays in the sales process were
avoided, reducing the service time from 8 to 2 minutes, representing a 75% reduction in
counter service time, positively impacting the customer experience by providing timely
service.

In conclusion, a warehouse with proper inventory management leads to faster and more
efficient service.

Keywords: Inventory, Nomenclature, Warehouse, Warehouse distribution
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Introduccién
La satisfaccion del cliente es primordial, al ofrecerle un servicio rdpido y eficiente se incrementa la
posibilidad de que regrese por lo cual es importante analizar los procesos y disefiar estrategias y
planes de accidon para ser mas productivos (Najul, 2011).

La empresa del ramo ferretero donde se desarrolld la investigacion inicié operaciones en el 2006 con
la finalidad de responder a las necesidades de la industria y la construccién, proporcionando sus
servicios en la proveeduria de tornilleria y productos ferreteros al sector publico y privado, dado que
es un negocio comercial, la gestion del inventario resulta importante (Garcia-Pacheco y San Andrés-
Laz, 2021).

Una adecuada distribucion del almacén tiene un resultado notable en el funcionamiento de las
operaciones (Porter, 2011). El tener ordenada e identificada la mercancia, asi como ubicados los
pedidos con mds frecuencia en un lugar mas accesible en un almacén permite reducir el tiempo en su
seleccion, facilitando la ubicacidn, siendo una manera simple de eficientizar el proceso de despacho
en el mostrador de ventas. La necesidad de conocer la existencia fisica real de los materiales con que
cuenta la empresa, para mejora de la gestion del almacén y facilitar la atencién de los clientes dio
origen al proyecto “entre menor es el tiempo de espera, mas alto es el nivel del servicio” (Bowersox,
et.al., 2020). Es de suma importancia contar con un control de existencias de materiales tanto fisicas
como en el sistema utilizado por la compaiiia, un reacomodo dentro del almacén para localizar los
productos de manera oportuna en el menor tiempo posible. Una eficiente distribucidn de anaqueles
y materiales permite disminuir los recorridos para surtir el material, al tener un sistema de control de
las entradas, permanecia y salida de los productos mediante el seguimiento de procedimientos para
evitar discrepancias, tiempos muertos y errores al dar entrada a los productos dentro del almacén
repercuten en una mejora en la gestion de este (Ballou, 2004).

La empresa carecia de procedimientos especificos, localidades fijas asignadas para la mercancia, asi
como de un orden y control dentro del almacén, lo que repercutia en una deficiente administracion
y un lento servicié en el mostrador, desaprovechando la oportunidad de atender una mayor cantidad
de personas y crear una buena experiencia a los clientes (Bermudez, 2018).

Las hipdtesis empleadas son las siguientes:

Ho: Al disminuir el tiempo de la localizacion de los productos al asignarles localidades fijas a todos los
materiales del almacén no se reduce en un 50% el tiempo de espera de los clientes

Ha: Al disminuir el tiempo de la localizacién de los productos al asignarles localidades fijas a todos los
materiales del almacén se reduce en un 50% el tiempo de espera de los clientes.

El objetivo fue el implementar una gestion eficiente de inventarios y por ende un servicio mas agil. El
objetivo es conocer la existencia fisica real de los materiales con que cuenta la empresa, una eficiente
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identificacion y localizacion, asignandoles ubicaciones fijas a los mismos y generar procedimientos
para mejora de la gestidon del almacén vy facilitar la atencién de los clientes, logrando un flujo de
material eficiente disminuyendo al menos en un 50% el tiempo de espera de los clientes, es de suma
importancia valorar el tiempo del usuario. “Las personas desean invertir una cantidad de tiempo
limitada en la ejecucién del servicio, asi que este debe entregarse con una rapidez aceptable”
(Lovelock et al. 2011)

Marco tedrico
“Los almacenes de materias primas son aquellos almacenes encargados de todas aquellas materias y
materiales que son indispensables para la produccion o la comercializaciéon de algun producto en
especifico” (El blog CEUPE, 2019).

Un almacén es una instalacion destinada a la recepcién, custodia, control, y distribucién de bienes o
materiales. Estos bienes o materiales forman el inventario, definiéndolo como toda la materia prima,
el trabajo en proceso y los bienes terminados dentro de la cadena de suministro (Chopra y Meindl,
2008), (Guevara, 2028). En este espacio los inventarios, se almacenan de forma ordenada y se
optimiza el flujo de materiales para facilitar su disponibilidad en el momento requerido, ya sea para
su uso interno o para la venta al cliente.

Existen diferentes tipos de almacén segun diferentes épticas, los hay segun la naturaleza del producto
o procesamiento de material, entre los que podemos mencionar el almacén de materia prima (aquélla
gue no ha recibido ningun proceso), el de producto en proceso (el de materiales que ya fueron
sometido a un procedimiento) y los de producto terminado. Segun la funcién logistica encontramos
los Amacenes de consolidacién (donde se junta producto de diferentes proveedores o clientes), los
de transito (son los localizados estratégicamente entre el almacén central y uno medio), los regionales
y los temporales (los que solo almacenaran el material de forma temporal) (Blog Toyota, 2024). Los
hay también segun el tipo de anaquel y la naturaleza juridica, existen los abiertos o al aire libre para
aquellos articulos que no se ven afectados por las inclemencias del tiempo y cerrados para los que
requieren cierto grado de proteccion atmosférica. Otra clasificacion es dependiendo las
manipulaciones, entre los que se encuentran los almacenes en bloque, automaticos y con estanteria.
Hay almacenes centrales, los cuales se ubican cerca del centro de fabricacién. Hay regionales o de
distribucidén, los cuales son emplazados cerca del cliente final y proporcionan servicio a una zona
geografica en particulares. Considerando el grado de automatizacion se encuentran los
convencionales con nulo o minimo nivel de automatizacién. Los semiautomatizados y los llamados
almacenes inteligentes o automatizados, los cuales aumentan la productividad, pero requieren de
una inversién considerable. (Lara y Lung, 2020). Los hay inclusive con sistemas de refrigeracién si el
producto es perecedero ya que requiere temperatura controlada. Independientemente del tipo de
almacén, los productos deben estar codificados, lo que se refiere a asignar un cédigo reconocible a
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un producto en particular. De una buena codificacion depende que también se pueda agrupar o
clasificar los articulos en grupos de productos, paquetes de productos, o simplemente el hecho de
distribuirlos por categorias dentro del almacén.

Los almacenes en la actualidad no solo estan dispuestos a ofrecer los puntos mencionados si no que
busca que se le dé un mayor valor tanto al producto como al cliente.

El almacén debe tener un disefio eficaz y eficiente para maximizar el espacio fisico, asi como
garantizar la optimizacidn de los flujos de mercancia en su interior, debe contar con areas especificas
para cada producto, considerando para la asignacion de la ubicacion o zonificacion de los productos
la facil y precisa localizacién de estos, que minimice las manipulaciones, asi como los recorridos, que
sea de facil acceso, siendo elemental la debida identificacion de los articulos.

Se define servicio como el encontrar y satisfacer las necesidades y demandas del cliente (Cai, 2023).
Cuanto menor sea el tiempo que tarde el cliente en realizar el pedido y recibir los productos, mejor;
el tiempo de espera es un factor que afecta la calidad del servicio. He ahi la importancia de dar un
servicio oportuno, contar con el material en cantidad y calidad requerida, (Galvez y Vargas, 2018)

Metodologia
Investigacion desarrollada en una empresa del ramo ferretero, ésta se llevd a cabo en varias etapas,
iniciando con latoma de los tiempos de atencidn al cliente, posteriormente se examind la distribucién
del almacén y analizé el proceso implementado para llevar a cabo el servicio de venta, identificando
oportunidades de mejora (Krajewski et al., 2022) Posteriormente se identificd y se contabilizé el
inventario de mercancia dentro del depdsito percatdndose que existian discrepancias entre lo fisico
y lo virtual, siendo un problema el desconocer las existencias reales, un inventario adecuado ayuda a
proporcionar un buen servicio al cliente, asi como su satisfacciéon (Monks, 1987, Morales et al., 2021).
Al analizar las entradas y salidas de los materiales se identificd el flujo de desplazamiento para
generarles una ubicacién especifica. Se clasificaron los productos (Tornillos), disefidandoles una
nomenclatura para catalogarlos (Figura 1) vaciando ésta, asi como su ubicacién en el sistema. Cada
contenedor y estante fueron identificaron con etiquetas.
La nomenclatura fue disefiada de 12 digitos, siendo los tres primeros para su clasificacién, el cuarto
digito para la subclasificacion del color, y los ocho nimeros restantes las medidas del tornillo (Tabla
1).
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Al carecer de una nomenclatura adecuada la distribucion del material estaba completamente
desordenado y al acudir por algun pedido se llevaba demasiado tiempo para ubicarlo y en su despacho.
Se diseno el almacén acomodando los materiales basandose en la nomenclatura y la frecuencia de su
consumo, creando una lista maestra de ubicacién. La toma de tiempos permitié visualizar el elevado
tiempo consumido como consecuencia de un proceso deficiente que pudo ser mejorado. Se tomaron

Figura 1. Numero de digitos para codificacion de tornilleria

008 1 05080020
l_r_) N J
| |
1 2 3

Fuente: Elaboracién propia, 2023

Tabla 1. Ejemplo de cédigo de digitos para tornilleria

Codificacion Descripcion
TORN HEX CL8.8 NGO SI
008105080020
M5-0.80 X 20

Fuente: Elaboracion propia, 2023

los tiempos antes (Tabla 2) y posterior a las implementaciones (Tabla 3).

Tabla 2 Tabla de tiempos antes de las mejoras

Proceso de Atencion al Cliente

Pedido del Busqueda en el Busqueda en Realizar Nota  Tiempo Total
cliente Sistema Fisico

HR:MIN:SEG

00:00:22 00:00:16 00:06:11 00:01:13 00:08:02
00:00:58 00:00:26 00:04:11 00:01:40 00:07:15
00:02:04 00:00:24 00:03:19 00:00:39 00:06:26
00:00:32 00:01:59 00:05:12 00:02:00 00:09:43
00:01:11 00:01:56 00:04:45 00:01:09 00:09:01
00:00:35 00:01:00 00:05:52 00:00:49 00:08:16

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Vol. 11 NUim. 22 (2024): Julio - Diciembre 2024



Tabla 3 Tabla de tiempos después de las mejoras

Proceso de Atencion al Cliente

Pedido del Busqueda en el Busqueda en Realizar Nota  Tiempo Total
cliente Sistema Fisico

HR:MIN:SEG

00:00:20 00:00:17 00:01:08 00:01:00 00:02:45
00:00:12 00:00:09 00:00:52 00:00:35 00:01:48
00:00:22 00:00:02 00:00:12 00:00:39 00:01:15
00:00:32 00:00:10 00:00:24 00:00:12 00:01:18
00:01:11 00:00:09 00:00:51 00:00:49 00:03:00
00:00:35 00:00:20 00:01:07 00:00:23 00:02:25

Fuente: Elaboracidon propia, 2023

Se realizd una prueba de normalidad tanto a los tiempos previos (Figura 3) como a los posteriores
(Figura 4) a las mejoras. Haciendo uso del software estadistico de Minitab se procedié a hacer una
prueba de normalidad de los datos para confirmar estadisticamente el resultado, donde:

Ho: La muestra ha sido extraida de una poblacién con distribucidén de probabilidad normal.

Ha: La muestra no ha sido extraida de una poblacion con distribucién de probabilidad normal.
Graficamente se puede visualizar que los datos tienen un comportamiento Normal, (cercanos a la
linea roja), viendo el valor de P-value respecto al nivel de significancia de 0.05, 0.578 > 0.05 (para los
datos antes de las mejoras), lo que implica que los datos si siguen una distribucién normal.
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Figura 3 Prueba de la normalidad de los tiempos de atencion antes de las mejoras.

e

" TIEMPOS SERVICIO ANTES

o [ =2

Percent

TIEMPOS SERVICIO ANTES

MNormal

11

Mean 7937
StDev 1104
M &
AD 0254
P-Value 0.578

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Figura 4 Prueba de la normalidad de los tiempos de atencion después de las mejoras

-

" TIEMPOS SERVICIO DESPUES

Percent

TIEMPOS SERVICIO DESPUES

Mormal

Mean 1918
StDev 07603
M [
AD 0322
P-Value 0399

Fuente: Elaboracion propia, 2023
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Se disefié una tabla comparativa de los tiempos, asi como sus promedios (Tabla 3) y se graficaron ambos
datos (Figura 5) donde es notoria la disminucion de la duracién.

Tabla 3 Tabla de comparativa de tiempos y promedios antes y después de las mejoras

Tiempo de atencion antes de Tiempo de atencion después Promedios
los cambios (minutos) de los cambios (minutos) (minutos)

8.02 2.45 Promedio tiempos antes de
7.15 1.48 los cambios
6.26 1.15 7.9367 =8
8.02 1.18 Promedio tiempos después
9.01 3 de los cambios
9.16 2.25 1.9183=2

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Figura 5 Tiempos de atencion antes y después de las implementaciones.

Time Series Plot of C1, C2

Variable
£ —&— TIEMPOS ANTES MEJORAS
—@— TIEMPOS DESPUES DE MEJORAS

Fuente: Elaboracion propia, 2023

En la figura 6 se aprecia en la ecuacién de la tendencia y en grafica 1.559 minutos como promedio de
atencidn al cliente en el mostrador, después de llevar a cabo las mejoras en la compaiiia.
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Figura 6 Tiempos de atencion antes y después de las implementaciones

Trend Analysis Plot for C2
Linear Trend Model

Yt = 1.559 + 0.103xt

3.0 Variable
—&— Actual

—m— Fits

Accuracy Measures
MAPE 35.8214
MAD 0.5970
MsD 0.4510

25

c2

20

Index

Fuente: Elaboracidon propia, 2023

Posteriormente se hizo en el mismo software Minitab una prueba t de dos muestras, una antes de las

mejoras y otra después de las mismas; con un nivel de significancia de a = 0.05., arrojando los siguientes
resultados:

Two-Sample T-Test and CI: C1, C2

MNiethod

MKz mean of 1L
= mean of C2F
Crifference: pua - M=

Equnad vwarimnoes are ol asswurmraed for Shis onalysis

Descriptive Statistics

Sample Il rA=an SthDrew SE MMean
Lo = .o A1 DS
—2 = 1.91= Q7S .21

Estimation for Difference
9595 I for
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Estimation for Difference

95% CI for
Difference Difference
8.018 (4756, 7.280)
Test
Mull hypothesis Helfla - P2 =0

Alternative hypothesis  Hopa-pa 20

T-Value DF P-Value
11.00 8 0.000

Se estd con una certeza del 95% que la media de las poblaciones antes y después de las mejoras esta
entre 4.756 y 7.28.

Con un valor de P-value =0, como P (0) < a (0.05) se concluye que no existe evidencia suficiente para
aceptar la hipdtesis nula, por lo tanto, se acepta la hipétesis alternativa, concluyendo que al
disminuir el tiempo de la localizacion de los productos al asignarles localidades fijas a todos los
materiales del almacén se reduce en un 50% el tiempo de espera en la atencion del servicio de
venta en el mostrador.

Resultados
Al identificar el todo el material y redisefar la distribucién del almacén se logré un flujo de material
eficiente y efectivo, reduciendo el tiempo de la localizacidn de los productos, disminuyendo el tiempo
de atencion de los clientes en el mostrador de venta de 8 a 2 minutos en promedio, lo que representa
una disminucion del 75 % en el lapso.

Discusion
Si existe una relacién directa entre las mejoras en un almacén del ramo ferretero y una gestién mas
eficiente del mismo, repercutiendo en una disminucién considerable del tiempo de atencidn al cliente
en el mostrador de venta, a medida que disminuye el tiempo de espera, aumenta la calidad del
servicio, generando un consumidor satisfecho y permitiéndole no solo realizar una compra sino
apreciar una experiencia positiva en el comprador al darle valor a su tiempo, dando un efectivo
servicio al cliente (Bowersox et al., 2020).

Conclusiones
Al ajustar el inventario fisico, codificar la mercancia y asignarle un lugar especifico considerando su
consumo, y redisefiar la distribucién del almacén se logré un flujo de material eficiente y efectivo,
reduciendo la duracidn en la localizacién de los productos y consecuentemente la disminucion del
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tiempo de espera de los clientes de 8 a 2 minutos en mostrador, mejorando su experiencia al darle
un valor importante al tiempo del cliente. Un cliente conforme se inclinara a compartir opiniones
positivas sobre la empresa, la recomendard a su circulo y tendrd gran predisposicion a regresar
(Haciyev, 2019). Se concluye aceptando la hipdtesis alternativa ya que al disminuir el tiempo de la
localizacion de los productos al asignarles localidades fijas a todos los materiales del almacén se
redujo en un 75% el tiempo de espera de los clientes, lo que representa un 25% adicional a lo
planteado inicialmente como objetivo.

Mediante la realizacion de las actividades se permitiéd conocer realmente con el inventario que se
contaba fisicamente en pijas y tornilleria, lo que beneficio a los diferentes departamentos que
dependen de funcionamiento del almacén como: compras y ventas que necesitan conocer con certeza
la informacién para realizar los pedidos y dar un servicio de excelencia a sus clientes. En la actualidad
los clientes son quienes determinan la calidad del servicio que reciben (Goodman y Broetzman, 2019).

Futuras Lineas De Investigacion

Como probables investigaciones a futuro se puede realizar una busqueda sobre la relacién existente
entre fidelidad de los clientes y la frecuencia de compra, otra pudiera ser el indagar sobre los motivos
gue hacen vivir una experiencia positiva a clientes del ramo ferretero especificamente. Una
investigacion sobre los diferentes sistemas de codificacién que se utilizan en las ferreterias
considerando el tamafio de la empresa, o la cantidad de niumeros de parte manejados.
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