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GLOSARIO 

 

 

 

5´S Metodología utilizada para la gestión de la calidad y 

productividad enfocada en la organización del área de 

trabajo. 

 

Distribución Proceso que consiste en trasladar paquetes desde un 

punto A al punto B, en tiempo y lugar preciso.  

 

DNED Indicador que se utiliza para medir el porcentaje de 

paquetes sin actualización diaria de información. 

 

Falla controlable Es el incumplimiento al proceso de trazabilidad, el cual 

puede evitarse.  

 

Herramientas de Es el conjunto de técnicas que se  implementan  para 

calidad promover la mejora continua en los procesos de un 

área. 

 

Indicador Parámetro establecido para medir una característica 

específica o el desempeño de un proceso.  

 

Logística integral Se refiere a la gestión de procesos que intervienen en 

la cadena de suministros y la operación coordinada 

entre estos. 
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Paquetería Es el servicio que brindan las empresas para 

transportar y entregar mercadería. 

 

Parámetro Es el valor que se utiliza como referencia para medir 

el comportamiento de una variable. 

 

Post venta Es el proceso de seguimiento que se da al cliente, 

después de realizar una compra.   

 

Rastreo Es la búsqueda del origen, la posición y entrega de un 

artículo o mercancía. 

 

SAC Servicio al cliente, es el área que atiende las 

necesidades y consultas de los clientes.   

 

SGC Sistema de gestión de la calidad, es la coordinación 

de elementos y procesos que se deben cumplir para 

garantizar la satisfacción del cliente. 

 

Sistematización Es ordenar todos los elementos que interactúan de tal 

manera que los procesos puedan ser eficientes.    

 

Trazabilidad Es el registro de los movimientos o recorrido de la 

mercancía, desde su origen hasta el destino final. 
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RESUMEN 

 

 

 

La trazabilidad es un componente importante en la logística; es tan 

relevante en una empresa dedicada a la distribución y entrega de paquetería, 

sobre todo por la información que se pone a disposición para los clientes internos 

y externos. Es por esto por lo que los procesos deben estar controlados, de tal 

manera que cada registro sea real y oportuno.  

 

En el área de importaciones de una empresa logística, se detecta una baja 

en la productividad de la distribución y entrega de paquetería. Esto se deriva por 

fallas operativas que pueden corregirse al tener un proceso estandarizado de 

control y monitoreo. 

 

El objetivo de esta investigación es diseñar un proceso de trazabilidad el 

cual permita tener el control de la operación de distribución y entrega. La base 

para la construcción de este proceso es la gestión a través de la técnica 5´S; con 

esta propuesta se plantea mejorar el control del proceso en el área de 

importaciones. Para lograr el alcance del estudio, se analizan tres variables 

relacionadas del proceso: garantía del servicio, fallas controlables y paquetes 

rastreados; las cuales se interpretarán de manera cualitativa y cuantitativa.  

 

El desarrollo de la investigación se realizará en cuatro fases. La primera 

consiste en indagar sobre bibliografías referentes al control de procesos de 

bodegas. La segunda fase es la recolección de datos en campo, implementando 

entrevistas y visitas para observar el proceso. Posterior a la recopilación de 

información; se hará el análisis de los procesos levantados, el cual es clave para 

finalizar la cuarta fase, la cual consta en diseñar la propuesta de solución.  
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1. INTRODUCCIÓN 

 

 

 

En el siguiente trabajo de investigación se plantea una propuesta de 

sistematización, la cual está fundamentada en la técnica de gestión 5´S, 

estableciendo marcos de trabajo con metodologías que promuevan la calidad del 

servicio en busca de la mejora continua y la sistematización del proceso.  

 

En el Departamento de Importaciones de una empresa logística, el control 

del proceso de distribución y entrega es deficiente por la falta de procesos para 

monitorear la visibilidad del estado, la posición y movimientos de la paquetería. 

Esto ha ocasionado que los parámetros de control estén por debajo del plan 

establecido para la operación. 

 

Lo importante de esta investigación es fomentar la mejora continua en las 

personas que gestionan los procesos, ya que deben tener el conocimiento que 

los parámetros de control aportan valor al modelo organizacional de los servicios 

logísticos.  

 

Por lo expuesto anteriormente, el control es un proceso que orienta a 

gestionar con base en lineamientos; analizando indicadores, para que las áreas 

responsables de ejecutar reaccionen de manera preventiva y en ciertos casos 

correctiva, sin embargo, para llegar a saber qué controlar y cuáles son los puntos 

críticos de la operación.   

 

El resultado esperado de esta investigación es disminuir los errores 

operativos, proponiendo un sistema de trazabilidad interno relacionado al 

ordenamiento y clasificación de las instalaciones y ejecución de tareas. Este 
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consiste en rastrear el paquete para mostrar información verídica sobre el estado 

y la posición, esto conlleva a automatizar la búsqueda de la paquetería, 

optimizando tiempos de bodega y distribución; lo cual es un beneficio para el 

procesamiento de información interno de las áreas. 

 

En el siguiente estudio se plantea el problema principal de investigación con 

base en objetivos medibles y alcanzables para determinar las soluciones 

adecuadas para mejorar el control de los puntos críticos. Estas soluciones se 

basan en la recolección de información a través de entrevistas y visitas de campo.  

 

Por consiguiente, se analiza los datos para establecer métodos que estén 

acordes a las necesidades del proceso y, por último, se trabaja en una propuesta 

en la cual se pretende utilizar una herramienta tecnológica para rastrear 

internamente la paquetería. 

 

La investigación es factible, ya que la operación de distribución y entrega 

requiere de lineamientos y controles que permitan monitorear la eficiencia del 

proceso. Los recursos asignados para el desarrollo de este proyecto permitirán 

que las áreas operativas sean beneficiadas con los resultados esperados. 

 

Esta propuesta se complementa con una serie de lineamientos basados en 

el planteamiento del problema y la solución a este, a través del cumplimiento de 

los objetivos establecidos. Los objetivos se fundamentan en una base de 

conceptos, descrita en el marco teórico, describiendo la evolución de la industria 

logística y el aporte a la cadena de valor, planteamiento de la trazabilidad como 

herramienta para controlar el proceso y la metodología 5´S para estandarizar el 

proceso. 
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Para el desarrollo de la investigación se utiliza la metodología enfocada en 

el análisis de variables cualitativas y cuantitativas, utilizando la observación y 

herramientas para graficar procesos. Esto construye los resultados esperados 

que deben presentarse en el informe final de la investigación. 
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2. ANTECEDENTES 

 

 

 

El problema clásico en las bodegas es la falta de trazabilidad. Esto surge 

por controles deficientes en la operación de concentración, conexión, 

clasificación y en los flujos de distribución. Estos casos han sido poco estudiados; 

sin embargo, Farahani, Hekmatfar, Boloori, y Nikbakhsh (2012) han promovido 

redes y modelos matemáticos para establecer tendencias y soluciones de 

optimización de recursos en los centros de almacenamiento y distribución. 

 

Esta investigación es una contribución para el presente estudio, ya que 

orienta al investigador a planificar la distribución de paquetería de acuerdo con la 

disponibilidad de recursos y las necesidades del proceso operativo. 

 

Según Jaca, Viles, Paipa, Santos, y Mateo (2014) la metodología 5´S es 

una de las prácticas más adecuadas para implementar la mejora continua en una 

empresa. Esta referencia toma como estudio, las prácticas de 5 empresas 

japonesas de distintas industrias; en las que se analizó los factores claves para 

la implementación de este método y los resultados que se obtuvieron desde una 

perspectiva gerencial.  

 

Este estudio, se toma como base para establecer una metodología de 

control y seguimiento para los procesos que se estandarizarán en el área, 

teniendo en cuenta que también muestra las 5´S como herramienta para lograr 

que los procesos sean productivos.  

 

Para Chandra (1993) los modelos matemáticos computarizados integrados 

son métodos en los cuales se planifica las entregas de productos a clientes en 
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función de inventarios y existencias en almacén, para analizar la distribución por 

las rutas disponibles. Este modelo determina los períodos de reabastecimiento y 

la distribución del producto según el destino del cliente.  

 

Este antecedente es funcional para la investigación, debido a que describe 

cómo implementar herramientas tecnológicas que puedan visualizar la 

información y la ubicación exacta de la paquetería, siendo esta la manera de 

disminuir las fallas operativas.   

 

La implementación de la metodología 5’S en una empresa, conlleva una 

serie de hallazgos efectivos para reducir costos, aumentar la eficiencia, disminuir 

la incerteza y el error. Michalska y Szewieczek (2007) resaltan la importancia de 

capacitar y definir las tareas a los colaboradores para que la comunicación fluya 

y el equipo esté en sintonía.  

 

Un marco de trabajo es una serie de pasos que permiten ordenar un 

proceso. La implementación del mismo consiste en ofrecer control, con la 

finalidad de mejorar el rendimiento de las áreas; por tal razón en este estudio se 

aplicará el enfoque de mejora continua basado en la realimentación y 

capacitación del personal. 

 

Esta referencia describe los problemas en el diseño y control de procesos 

manuales de preparación de pedidos en bodega, por no tener enfoque en el 

desarrollo de métodos de asignación de almacenamiento, métodos de 

enrutamiento, procesamiento por lotes de pedidos y zonificación. Koster, Le-Duc 

y Roodbergen (2005) argumentan que el desarrollo de herramientas tecnológicas 

para despachar órdenes incrementa la participación académica en estos temas, 

generando nuevas direcciones de conocimiento y sistematización.  
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La sistematización de tareas conlleva a mejorar el control y monitoreo de 

los procesos, por tal razón, el anterior antecedente es guía fundamental para 

desarrollar herramientas tecnológicas enfocadas en el rastreo y trazabilidad de 

la paquetería. 
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

 

• Contexto general 

 

En el área de importaciones de una empresa de logística, se detecta que 

existe una serie de fallas operativas que repercuten en la productividad del 

proceso de distribución y entrega de paquetería. Lo que resalta de este problema 

es que las fallas son controlables; esto significa que el área de importaciones es 

responsable de monitorear que los procesos no estén fuera de los parámetros 

establecidos. En los indicadores se muestra que la falla más recurrente es la falta 

de información en el sistema sobre el estado del paquete. 

 

• Descripción del problema 

 

Para mejorar el proceso de distribución y alcanzar el parámetro de medición 

establecido, se debe analizar la estructura desde un punto de vista administrativo, 

puesto que según Ballou (2004) el control se debe enfocar en situaciones futuras 

que pueden alterar el desempeño del plan establecido; teniendo variaciones en 

los parámetros cuyos diseñados no son preventivos o midan contingencias 

durante la operación. 

 

Para proponer un diseño de control, Ballou (2004) argumenta que:  

 

En el sistema logístico, el gerente busca controlar las actividades logísticas 

planeadas (transporte, almacenamiento, inventarios, manejo de materiales, 

y procesamiento de pedidos) en términos de servicio al cliente y costos de 

actividad. El mecanismo de control incluye las auditorias e informes sobre 
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el desempeño del sistema, los objetivos establecidos para el desempeño y 

algunos medios para iniciar la acción correctiva. (p. 727) 

 

Como parte del análisis del proceso de distribución, es de ayuda hacer uso 

de la metodología de mejora continua 5´S, para crear métodos estandarizados 

de organización, limpieza y clasificación.  

 

El fin es reducir tiempos en los procesos, sobre todo evitar demoras en la 

ubicación y rastreo de paquetes; por falta de un diseño de distribución adecuado 

en la bodega, ocasionando prácticas que impiden tener un inventario controlado 

de los paquetes que ingresan a la bodega de importaciones. Para Michalska y 

Szewieczek (2007) las 5´S “es la herramienta para ayudar al análisis de los 

procesos que se ejecutan en el lugar de trabajo” p. 211. 

 

• Formulación del problema 

 

o Pregunta central 

 

¿Cómo el proceso de trazabilidad, implementando la técnica de gestión 5´S 

puede mejorar el control de distribución y entregas de paquetería en una empresa 

de logística? 

 

o Preguntas auxiliares 

 

▪ ¿Cómo se coordina y gestiona la distribución y entrega de 

paquetería en una empresa de logística? 
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▪ ¿Cuáles son los factores críticos que requieren de 

seguimiento para lograr una gestión óptima de los paquetes 

en una bodega? 

 

▪ ¿Cuáles son las ventajas que tiene la implementación de un 

sistema de control que reduzca errores y fallas operativas en 

el proceso de distribución y entregas de paquetería?  

 

• Delimitación del problema 

 

El problema de investigación se realiza en el área de importaciones de una 

empresa de logística, la cual coordina y gestiona la distribución y entrega de 

paquetería a nivel nacional. En esta parte operativa se identifican cuatro causas 

relacionadas a las fallas en el proceso: la primera es la manera empírica en la 

que se ejecutan las operaciones porque no hay procesos establecidos; la 

segunda causa radica en los métodos de control deficientes para el rastreo de 

los paquetes. La tercera es el sistema inadecuado de clasificación de paquetes 

en bodega; la cuarta causa es la mala distribución de espacio para las estaciones 

de trabajo.  

 

El fin de este estudio es fomentar la mejora continua en una empresa de 

logística, asegurando por este medio, la calidad en los procesos internos para 

aportar a la cadena de valor de los socios estratégicos.  

 

Las consecuencias de esta investigación son positivas, ya que se propone 

estandarizar los procesos en el área de importaciones para mejorar la 

trazabilidad, visualización de la información y controlar los parámetros de 

medición. 
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La sistematización del rastreo de paquetes y el ordenamiento en la bodega 

permitirá que la distribución sea óptima por la implementación de métodos de 

control. Con esta metodología, se lograría que las importaciones se entreguen en 

el tiempo y lugar establecido, cumpliendo con la garantía de servicio ofrecido al 

cliente.  
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4. JUSTIFICACIÓN 

 

 

 

El presente trabajo de graduación se inserta en la línea de investigación de 

logística integral de la maestría en Gestión Industrial en la cual se aborda la 

planificación y gestión de la distribución. Cabe mencionar que para aportar 

conocimientos al estudio se tiene como referencia académica, los cursos 

magistrales de las áreas de logística y calidad de la mencionada maestría. 

 

Las herramientas de calidad son metodologías de trabajo que promuevan 

la mejora continua de un proceso. Por tal razón es importante proponer el diseño 

de un proceso de trazabilidad basado en las 5´S de la calidad con el fin de 

estandarizar las operaciones y reducir las fallas controlables. Cabe mencionar 

que estos marcos de trabajo permiten a los involucrados conocer los lineamientos 

y los parámetros que deben controlar. 

 

La necesidad detectada para realizar esta investigación radica en el proceso 

de rastreo y la visualización de la información de la paquetería; ya que los 

controles en el proceso de trazabilidad son deficientes debido a la falta de un 

sistema interno de consultas y control unificado, los controles manuales, 

procesos irregulares y la distribución inadecuada del espacio físico de la bodega. 

Este estudio se trabajará bajo tres fases de solución. La primera fase es 

identificar cuáles son los factores que afectan la comunicación, realizando un 

levantamiento de procesos; la segunda es analizar los procedimientos y controles 

para estandarizar operaciones utilizando herramientas de calidad y la tercera es 

proponer el uso de tecnología para rastrear la paquetería y evitar inconvenientes 

de trazabilidad. 
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Como profesional, el crecimiento en el ámbito laboral es importante porque 

permite desarrollar competencias que facilitan la aplicación de conocimiento, 

razón por la cual se busca diseñar un proceso de trazabilidad que pueda ser 

replicado en la industria, además de promover la calidad del servicio a través del 

concepto de mejora continua. 

 

Los beneficios de esta investigación son para la industria. Consisten en 

establecer una metodología de trabajo que promueva la mejora continua, 

sistematizar el proceso de rastreo y garantizar el servicio. En conjunto, esto 

mejora la trazabilidad interna de la paquetería, aportando valor a los procesos y 

optimizando el uso de recursos. Los beneficiarios son los involucrados del área 

operativa ya que podrán medir, analizar y controlar la operación. 
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5. OBJETIVOS 

 

 

 

5.1. General 

 

Diseñar el proceso de trazabilidad para el control interno de la distribución 

y entrega de paquetería a través de la técnica de gestión 5´S para aumentar la 

frecuencia operativa en una empresa de logística. 

 

5.2. Específicos 

 

• Identificar los factores que afectan el canal de comunicación interno entre 

las áreas operativas, comerciales y administrativas para relacionar el 

impacto en la garantía del servicio, por medio del levantamiento de 

procesos. 

 

• Analizar los procedimientos utilizando la metodología 5´S como 

herramienta para estandarizar y reducir fallas controlables. 

 

• Proponer un método de rastreo de paquetes a través del uso de 

herramientas y programas informáticos. 
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCIÓN 

 

 

 

La necesidad detectada para realizar esta investigación radica en el proceso 

de rastreo y la visualización de la información de la paquetería; ya que los 

controles en el proceso de trazabilidad son deficientes debido a la falta de un 

sistema interno de consultas y control unificado, los controles manuales, 

procesos irregulares y la distribución inadecuada del espacio físico de la bodega.  

 

Este estudio se trabajará bajo tres fases de solución: 

 

• La primera es identificar cuáles son los factores que afectan la 

comunicación por medio de visitas de campo para observar actividades y 

los procesos del equipo de importaciones. El investigador recolectará y 

consolidará información para procesarla y realizar el levantamiento de 

procesos. 

 

• En la segunda fase se analizan los procedimientos y controles que el área 

de importaciones ejecuta, para evaluar la funcionalidad de estos. Con esta 

información el investigador analiza los métodos para estandarizar los 

procesos y corregir los cuellos de botella. El análisis estará basado en la 

herramienta de gestión 5´S para ordenar y clasificar las estaciones de 

trabajo. 

 

• La última fase es la propuesta del diseño; consiste en sistematizar un 

método de rastreo en el que se pueda ubicar y obtener información de la 

paquetería; mejorando el proceso de trazabilidad a través de reducir las 
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fallas controlables, datos e información interna, controles y parámetros de 

medición.  
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7. MARCO TEÓRICO 

 

 

 

7.1. Industria Logística 

 

Para identificar los cambios a los que se debe adaptar la industria de la 

logística, es importante conocer las fases y cómo han evolucionado los 

procesos debido a la globalización, haciendo que la logística ya no sea 

analizada como una actividad operativa sino vista desde una perspectiva 

técnica que agrega valor a un servicio o modelo de negocio (Servera-

Francés, 2010, pp. 219-234). 

 

El campo de la logística no había sido estudiado como un factor relevante 

en el proceso industrial hasta en el año 1950, no obstante, los productores y 

comerciantes a través de las distintas épocas de la historia han logrado la 

oportunidad de trasladar, resguardar y distribuir mercancías desde un punto A 

hacia un punto B para abastecer a quienes requieren de productos para el 

consumo o uso. 

 

El estudio y los avances técnicos de la logística vista como función; inician 

en el siglo XX, lo que generó cambios en las industrias puesto que el desarrollo 

de métodos ha permitido que los analistas evalúen el mercadeo y los procesos 

de distribución en relación con los costos de producción. A través del tiempo, la 

logística integral ha influido de manera positiva al optimizar redes de 

comunicaciones y transporte, capital humano y recursos utilizados en la red de 

suministros, los cuales se adecuan a los principios de la globalización, logrando 

que la estrategia empresarial sea competitiva. 
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7.1.1. Historia 

 

 Para Servera-Francés (2010) fragmenta el desarrollo histórico de la 

logística en etapas: 

 

• Primeras aproximaciones al estudio de la función logística (1900-

1964) 

 

En esta fase se realizan los primeros estudios de la función logística, 

la cual surge por el dominio militar que nace por la primera guerra mundial.  

 

Se asocia la logística por la distribución física, el transporte y 

almacenamiento de productos agrícolas y ganaderos.  Por lo anterior, se 

establece que la distribución se relaciona con la demanda y la oferta como 

un elemento regulador en la economía. 

 

La Segunda Guerra Mundial es un hecho que despierta la necesidad 

de los comerciantes de incursionar en nuevos mercados separados por 

grandes distancias, los cuales buscan abastecer de la manera más 

eficiente. 

 

• Desarrollo de la logística integral orientada hacia el cliente (1965-

1980) 

 

En esta época se aplica el término de logística integral, definiendo que 

las actividades que componen los procesos deben aportar valor al producto 

o servicio, teniendo en cuenta que todas las áreas involucradas deben 

orientarse al mismo objetivo. En esta misma fase se determina que los 
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costos asociados a la función logística deben ser analizados para reducir y 

lograr la eficiencia de las empresas. 

 

• La función logística como variable de diferenciación competitiva 

(1980-1994) 

 

A inicios de la década de 1980, la función logística es vista como una 

ventaja competitiva que una empresa puede ofrecer al cliente o usuario final 

para diferenciarse de la competencia, implementando métodos japoneses 

de mejora continua para controlar los recursos y manejar indicadores de 

satisfacción. 

 

• La generación de valor logístico (1995-2005) 

 

La fase anterior consistió en buscar estrategias de diferenciación; por 

lo que el término valor comenzó a utilizarse para lograr acercamiento con 

los clientes, proveedores y accionistas, como también controlar costos, la 

distribución, almacenamiento y sistemas informáticos. 

 

• La integración de la función logística a lo largo del canal de 

suministro (2005- ) 

 

El fin de integración de la logística a la cadena de suministro es aportar 

valor al producto o servicio que el cliente adquiere, por lo que se debe 

buscar socios estratégicos que se acoplen a los objetivos organizacionales.  

 

El encargado de logística al momento de planificar y gestionar debe 

integrar a los fabricantes, proveedores, productores, operadores logísticos 
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y clientes; creando así un enfoque diferenciador en el mercado. (pp. 219-

234) 

 

7.1.2. Estudios 

 

Los estudios y avances investigativos de la función logística, así como los 

acontecimientos relevantes que han aportado fundamentos teóricos al progreso 

de la logística se describen en cinco fases, enfocados en distintos conceptos que 

siguen revolucionando la manera de gestionar la logística:  

 

Tabla I. Evolución de la logística  

 

Fase Fecha Acontecimiento 

F
a
s
e
 n

o
. 

1
: 

 f
u

n
c
ió

n
 

lo
g

ís
ti

c
a

 

1901 
Primer texto que describe la distribución física y la relación costos y factores que 
influyen en la distribución de productos agrícolas. 

1916 Inicia el concepto de distribución de productos físicos. 

1927 Primer texto que define el concepto de logística. 

1954 
El ámbito científico y empresarial evalúa la distribución como variable de 
mercadeo. 

1961 
Primer texto de distribución física, analizando los costos totales. 
Primera revista científica sobre transporte. 

1963 Fundación de la primera institución que promueve el estudio de la logística. 

F
a
s
e
 n

o
.2

: 
d

e
s
a

rr
o

ll
o

 d
e
 l

a
 

lo
g

ís
ti

c
a
 

o
ri

e
n

ta
d

a
 

a
l 

c
li
e
n

te
 

1969 Análisis de la gestión logística integrada 

1970 Primera revista científica sobre logística. 

1973 
Estudiosos del área desarrollan el manual sobre logística relevante en las 
principales escuelas de negocios. 

1974 Descripción de la importancia de la gestión logística como ventajas competitivas. 

1976 Primer libro que establece la relación entre logística y SAC 
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Continuación de la tabla I. 

 
F

a
s
e
 n

o
. 

3
: 

 

v
e
n

ta
ja

 

c
o

m
p

e
ti

ti
v
a

 

1984 
Se identifica que la alta dirección tiene que reconocer lo relevante de la 
logística en una empresa. 

1985 Michael Porter introduce el concepto de cadena de valor. 

1992 
Edición del libro que relaciona la función logística en la planificación 
estratégica. 

1995 Se publica que la logística ya es área de valor. 

F
a
s
e
 n

o
.4

: 
la

 f
u

n
c
ió

n
 

lo
g

ís
ti

c
a
 c

o
m

o
 

v
a
ri

a
b

le
 g

e
n

e
ra

d
o

ra
 

d
e
 v

a
lo

r 
lo

g
ís

ti
c
o

 

1995 Primer libro que desarrolla un modelo logístico. 

1997 Artículo en español que resalta la gestión de la información desde la función 
logística. 

2000 Artículo que relaciona la función logística con la satisfacción del cliente 
como valor. 

2001 Artículo sobre cómo medir el valor logístico. 
Vínculo entre la función logística, cadena de valor y el servicio. 

2004 Análisis del canal de distribución como valor. 

F
a
s
e
 

n
o

. 
5
: 

R
e
d

 

2006 Integración de la logística para reducir costos. 

 

Fuente: Servera-Francés. (2010). Concepto y evolución de la función logística. Consultado el 31 

de julio de 2019. Recuperado de 

https://revistas.unal.edu.co/index.php/innovar/article/view/22403/34728. 

 

7.1.3. Desarrollo de la logística orientada al cliente 

 

 El auge de la función logística en la década de 1960, conlleva a aplicar el 

concepto de logística integral y que la empresa debe orientar sus esfuerzos en 

las necesidades del cliente. “A partir de esta etapa, las empresas empiezan a 

gestionar las actividades logísticas como elementos interrelacionados, que 

precisan de una gestión conjunta y desde una perspectiva global, desde el 

aprovisionamiento de materias primas hasta el cliente final” (Servera-Francés, 

2010, p. 222). Emergiendo una nueva perspectiva de gestión empresarial basada 

en la focalización en el cliente y en sus necesidades. 
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La logística ha evolucionado para aportar valor al servicio. Por lo tanto, se 

debe diseñar una red de suministros en la que se integren los elementos para 

atender de mejor manera la demanda de servicio. Esto es una estrategia para 

impulsar la globalización de los mercados. 

 

Figura 1. Proceso para diseñar el servicio logístico para el cliente 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

7.1.3.1. Elementos del servicio al cliente 

 

Para Ballou (2004) “el marketing con frecuencia se ha descrito en términos 

de una mezcla de actividades de las cuatro P's: producto, precio, promoción y 

plaza, donde la plaza representa mejor a la distribución física” (p. 93). 

 

 

 

 

 

Seleccionar el servicio Segmentar el mercado
Expectativas del 

cliente

Medición de los 
parámetros 

Establer meta para el 
nivel de servicio

Definir puntos críticos 
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Tabla II. Cuadro comparativo de elementos de servicio 

 

Pre-venta Venta Post-venta 

Crear un ambiente adecuado 
para brindar un buen servicio. 

Entregar directamente el 
producto. 

Servicios necesarios para 
mantener el bien en el 
mercado. 

Servicios y manuales 
técnicos. 

Control y disponibilidad de 
inventario. 

Proteger al cliente de 
productos defectuosos. 

Política de atención al cliente. Formas de transportes. 
Manejar reclamos y 
devoluciones. 

Definir el tiempo de entrega. 
Procesamiento de solicitudes 
de compra. 

Devolución de empaques. 

Procedimiento de 
devoluciones. 

Tiempos de entrega. Estos elementos se deben 
planear en las etapas de pre-
venta y post-venta. 

Métodos de envío. Cumplimiento de pedidos. 

Planes de contingencia. Condiciones de entrega 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

7.1.3.2. Efectos del servicio al cliente sobre las 

ventas 

 

En un servicio, establecer e implementar estrategias post-venta, es el medio 

más práctico para generar confianza y lograr la lealtad del cliente, por lo tanto las 

empresas deciden establecer áreas de servicio al cliente, siendo esta parte un 

elemento clave para la cadena de valor. 

 

Se han realizado estudios a través de encuestas en los que se determina 

que el departamento de SAC, tiene injerencia en la decisión que tome el cliente 

respecto a repetir la experiencia con un producto o servicio, por lo que de manera 

directa hay un efecto en las ventas. 
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7.1.3.3. Características del cliente interno 

 

El cliente interno es el elemento responsable y encargado realizar de una 

entrada y recibir una salida en un sistema; son quienes trabajan dentro de una 

estructura para gestionar procesos que están dirigidos a un cliente final. Es por 

ello que se debe analizar cómo el capital humano aporta valor a la cadena, 

definiendo las características que se requieren del cliente interno para hacer 

funcionar el proceso según lo establecido: 

 

• Sentirse valorado. 

• Ser partícipes en la comunicación ordenada. 

• Comunicar el objetivo corporativo. 

• Tener compromiso con el proceso. 

• Estar consciente del valor que aporta su desempeño a la cadena. 

• Servicio al cliente. 

• Garantizar los niveles de satisfacción de los clientes. 

• Trabajar en equipo. 

• Captar información. 

• Empático 

• Escuchar y ser escuchado. 

• Ser proactivo. 

• Integración 

 

7.1.3.4. Comunicación organizacional. 

 

La comunicación es el proceso de transmitir un mensaje a través de un 

emisor y receptor.  En una empresa, el intercambio de información efectiva es 

clave para que los involucrados estén en la misma sintonía sobre todo cuando se 

operan bases de datos tan grandes como las que se generan por un servicio 



27 

logístico. El elemento comunicación se torna crítico para tomar decisiones y 

accionar a las necesidades del cliente. 

 

Por esta razón, los encargados de áreas deben trabajar en dos factores: 

 

• El canal de comunicación  

• Clima laboral 

 

Figura 2. Factores que promueven la comunicación 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

7.1.3.5. Medición del servicio 

 

“Encontrar una medida integral para evaluar de manera eficaz el 

desempeño del servicio logístico al cliente es muy difícil, considerando las 

múltiples dimensiones del servicio a los clientes” (Ballou, 2004, p. 118). 

 

Tabla III. Parámetros de medición 

 

Actividad Parámetro de medición 

Ingreso de pedido Tiempos (max y min) 

Documento de pedido Porcentaje de órdenes incorrectas.  

 

Integración

• Compartir politicas.

• Capacitaciones

• Tener claro el 
objetivo de la 
empresa.

• Participación

Empatía

• Comprender el 
entorno.

• Confianza.

• Entablar relaciones 
interpersonales.

• Colaboración con 
compañeros.

Clima laboral

• Orientción de 
objetivos.

• Actividades en 
equipos.

• Estilo de liderazgo.

• Pertenencia

Trabajo en equipo

• Compromiso.

• Colaboración con 
otras áreas.

• Orientación de 
resultados.

• Reconocimientos.

• Orientación al 
servicio.



28 

Continuación tabla III. 

 

Distribución 

Eficiencia de entregas en tiempo. 
Eficiencia de órdenes entregadas en el tiempo estipulado por 
el cliente. 
Reclamos por daños y pérdidas. 
Costos de distribución 

Disponibilidad de inventario 
Porcentaje de falta de inventario. 
Porcentaje promedio de pedidos con retraso. 
Porcentaje de existencia. 

Reclamos por daños 
Porcentaje de devoluciones de los pedidos totales 
Costo de las devoluciones respecto a las ventas totales. 

Tiempo de almacenamiento 
o producción 

Tiempo mínimo, máximo, promedio para procesar pedidos. 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Estas mediciones se pueden establecer en cualquier empresa ya que la 

información se maneja de manera interna, siendo fácil medir y controlar los 

canales involucrados en el proceso logístico; de la misma manera que se puede 

evaluar el desempeño de SAC a modo de aportar valor por trazabilidad y 

seguimiento. Ballou (2004) resalta que las mediciones deben enfocarse en el 

servicio no en las necesidades de los clientes puesto que cada uno requiere 

diferentes parámetros y estándares. 

 

7.1.4. Logística, ventaja competitiva 

 

El avance de los estudios y el análisis de los conceptos que modernizaron 

la manera de gestionar la logística en las empresas permitió que los procesos de 

distribución, almacenamiento y reducción de costos sean elementos de 

diferenciación, añadiendo que los encargados de las áreas pueden “controlar 

todos los distintos elementos de aprovisionamiento y distribución que inciden en 

la satisfacción del cliente” (Servera-Francés, 2010, p. 224). 

 



29 

Teniendo en cuenta que para la alta dirección la función logística se puede 

estipular y trabajar como estrategia para mejorar operativamente y a la vez 

aumentar la capacidad, permitiendo a los elementos de la cadena de suministros 

formar parte de la ventaja competitiva, generando así valor en los procesos. 

 

7.1.5. Valor logístico 

 

Aportar valor a la cadena de suministros, implica una serie de factores los 

cuales se deben cumplir al cliente. Por lo que se deben estandarizar procesos 

ordenados y controlados que inician desde la planificación y terminan en la 

entrega al cliente final. El principio del valor logístico es buscar el producto, para 

entregarlo en el lugar, tiempo, la cantidad y fecha correcta. 

 

7.2. Trazabilidad 

 

La trazabilidad es una serie de procedimientos que se utilizan en logística 

para identificar y almacenar información sobre la ubicación, movimientos y 

recorrido de una mercancía, desde origen hasta destino; por lo tanto, en un 

servicio logístico es factor importante, sobre todo en la fase post-venta. El usuario 

debe contar con datos precisos y exactos por lo que la mejor manera de visualizar 

la información es a través de sistemas o plataformas de rastreo.  

 

Aikens (1985) resalta que los encargados de la logística en una empresa 

han de interesarse en planificar el almacenamiento y la distribución, 

estratégicamente a modo de diseñar modelos de trazabilidad enfocados en el 

control.  
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Para Agraw y Pal (2019): 

 

El desarrollo e implementación de herramientas para rastrear artículos debe 

ser enfocado en cumplir las siguientes características:  

 

• Transparencia y visibilidad: Es el método en que la información es 

compartida en la red. 

 

• Cumplimiento con las leyes: Validar la información de origen del 

producto o artículo para que las autoridades tengan conocimiento del 

contenido y si cumple con las regulaciones de ley. 

 

• Pronóstico de ventas para planificar la producción y/o distribución, la 

gestión de información con el fin de estimar el movimiento de manera 

precisa. (p. 4) 

 

7.2.1. Herramientas de control 

 

Como base para el proceso de ubicación y posterior rastreo de los envíos, 

el uso de herramientas tecnológicas desarrolladas a la medida de la organización 

y proceso son de gran utilidad. Las herramientas para utilizar en el proceso de 

ubicación y rastreo se han definido con base en las necesidades de movilidad de 

los usuarios y acceso remoto para los clientes internos. Las aplicaciones móviles 

dan la oportunidad de registrar datos en sistemas de información centralizados 

para ser accedidos o consultados por otros sistemas o usuarios. 

 

El uso de las herramientas informáticas permite que los usuarios, auxiliares, 

encargados y supervisores monitoreen las operaciones de distribución y 

almacenaje. La información que se debe recolectar a través del uso de las 
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herramientas son la ubicación / posición, inventario y ubicación física de los 

artículos almacenados en la bodega. 

 

7.2.2. Procesos para controlar 

 

El control es una función que mide, regula y corrige los procesos para avalar 

que se ejecutan según lo planeado; la finalidad es promover la mejora continua, 

la cual se complementa con la supervisión, definición de estándares o parámetros 

y la reingeniería.  Dentro del control se deben planificar actividades de previsión 

y contingencia. 

 

Rouwenhorst, Reuter y Stockrahm (2000) enfatizan que el control en la 

logística inicia en los procesos, recursos y el método de trabajo para organizar.  

Los procesos son todas las fases que se llevan a cabo para completar el servicio 

logístico; los recursos son los medios o suministros que se requieren para operar. 

La organización es el conjunto de actividades planificadas las cuales se enfocan 

en metas y objetivos. 

 

Figura 3. Procesos a controlar 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Recepción

Almacenamiento

Selección de pedidos y 
envíos

• Transporte

• Empaque

•Almacenamiento

•Ubicación

• Inventarios

• Stock

• Automatizacion de clasificación

• Rutas

• Embalaje

• Transporte
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En la figura 3, se establecen las variables que deben los ejecutores deben 

controlar según el proceso o la que el artículo se encuentra   

 

El costo es un factor que se analiza en relación con los recursos utilizados, 

teniendo en cuenta el valor que aporta a la cadena de suministro: material de 

embalaje, empaque y protección, sistemas de almacenamiento y trazabilidad los 

cuales son automatizados.  

 

Otro recurso que se evalúa es el nivel de inventarios y stock con base en 

las proyecciones de ventas. Como en toda industria la efectividad de las horas 

hombre son parte del control de productividad que los encargados deben 

verificar. 

 

La metodología de organización se establece bajo los siguientes criterios: 

 

• Diagramar el flujo de proceso 

• Establecer una política de recepción 

• Diseñar un proceso de almacenaje 

• Definir el proceso de pedidos 

• Establecer el método de clasificación 

• Políticas de asignación de tareas 

 

7.2.3. Estructura del proceso de control 

 

El control de un proceso es responsabilidad de quien supervisa y ejecuta, 

también se debe tomar en cuenta que existen eventualidades que desbalancean 

los resultados por lo que en el momento de la planeación se consideran 

procedimientos de contingencia a modo de reaccionar en tiempo e impactar lo 

menos posible en las mediciones. 
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Un proceso de control está compuesto por los siguientes elementos: 

 

• Modelo de control  

 

Es el diseño administrativo de las actividades diarias que se controlan en 

los canales de distribución, almacén, gestión de inventarios y servicio al cliente. 

En este modelo se incluye las auditorías del proceso, las metas y objetivos del 

proceso. 

 

• Sistema: Entradas, proceso, salida 

 

Un sistema son los componentes que se interrelacionan. Las entradas son 

las actividades planeadas o influencias; el proceso es el sistema de control que 

se implementa y las salidas son el desempeño o resultado. 

 

Figura 4. Componentes del sistema 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 

•Actividades

•Planes

• Influencias 
ambientales

Entrada

•Controles

•Metodos de 
evaluación de 
desempeño

Proceso
•Desempeño

•Resultado

•Indicadores

Salida
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7.2.4. Sistemas de control 

 

De acuerdo con Ballou (2004) lo describe de la siguiente manera: 

 

• Sistemas de lazo abierto 

 

El sistema más común para controlar las actividades logísticas es el 

sistema de lazo abierto. La característica más importante del sistema de 

lazo abierto es la intervención humana entre la acción de comparación del 

desempeño real con el deseado y la acción para reducir el error del proceso. 

Las ventajas del sistema de control de lazo abierto son su flexibilidad y bajo 

costo inicial. 

 

• Sistemas de lazo cerrado 

 

En años recientes se ha realizado mucha investigación para encontrar 

formas de reducir la necesidad del elemento humano en los procesos de 

control. En el control de actividades logísticas, la regla de decisión se utiliza 

como sustitución de quien verifica en los sistemas de lazo cerrado. En este 

sistema se puede eliminar al recurso humano del proceso de control y el 

control será mantenido por las reglas de decisión, que se establezcan en el 

sistema de control.  

 

• Sistemas de control modificado 

 

Es la combinación de sistemas de control de lazo abierto y lazo cerrado 

este se utiliza con mayor frecuencia para el control de las actividades 

logísticas. Por lo general permite el acceso a una base mucho mayor de 

información que el sistema de control automático; puede incluir quejas del 
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servicio al cliente, informes de costos del inventario, anuncios 

promocionales de marketing, cambios en el servicio de transporte y 

modificaciones en la programación de la producción. (pp. 730-733) 

 

7.3. Metodología 5´S 

 

En los siguientes incisos se describe la metodología 5´S y sus 

características que la componen. 

 

7.3.1. Proceso 

 

Un proceso es el conjunto de operaciones secuenciales que interrelacionan 

en un sistema para producir una o varias salidas. Cada elemento involucrado 

debe ser analizado, puesto que brinda información a todo el proceso. El análisis 

del proceso consiste en identificar los detalles productivos y no productivos de 

cada una de estas, para diseñar métodos efectivos que minimicen el riesgo de 

equivocación. 

 

En un proceso, generalmente se involucran muchos elementos, incluyendo 

personas, por ello se emplean distintos criterios para realizar una misma tarea. 

Ante esto, los parámetros de control se ven afectados por la falta de regulación 

para medir la operación. Para evitar métodos improvisados se recurre a la 

estandarización que no es más que alinear un proceso, documentado a través 

de manuales, crear cultura organizacional, impulsar la mejora continua y reducir 

errores. 
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7.3.2. Objetivos 

 

• Promover la mejora continua. 

• Aumentar la productividad, con el mínimo de recursos a los que se incurre 

para ofrecer servicios.  

• Diseñar métodos de trabajo eficientes. 

• Crear nuevos procesos, herramientas y habilidades técnicas. 

• Manejar especificaciones de servicio. 

• Mantener los requerimientos de calidad. 

• Reducir fallas controlables. 

• Manejar procesos transparentes. 

 

7.3.3. Diseño del trabajo 

 

Involucra las herramientas necesarias para aumentar la productividad del 

trabajo, eliminando tareas improductivas, materiales y desechos. El estudio de 

trabajo propicia un ambiente seguro con condiciones laborales aceptables, para 

que el personal cuente con el equipo de protección adecuado a la operación que 

controla, el cual está regulado por las normas internacionales de seguridad 

ocupacional. 

 

7.3.4. Estándares 

 

La mejora del método se basa en que el proceso sea eficiente, esto se 

realiza con procedimientos de estandarización en cada operación involucrada. 

Los estándares se deben cumplir porque son oportunidades para el control de los 

parámetros estipulados del servicio. 

 

 



37 

7.3.5. Alcance de los métodos estandarizados 

 

La idea de contar con el mejor método de trabajo debe coincidir con las 

mejores habilidades disponibles, esto en conjunto con los parámetros de servicio 

que defina el área de ingeniería.  Para Niebel (2009) describe que el seguimiento 

al control y verificación del proceso se divide en tres fases: 

 

• Los estándares predeterminados sean cumplidos. 

• Los trabajadores sean compensados de manera adecuada de 

acuerdo con su producción, habilidades, responsabilidades y 

experiencia. 

• Que los trabaj0061dores experimenten un sentimiento de 

satisfacción por el trabajo que realizan. (p. 3) 

 

Las empresas han modificado el estilo de liderazgo y la manera de 

administrar los recursos para alcanzar los objetivos corporativos; Ballou (2004) 

argumenta que los métodos de trabajo y la estructura organizacional deben 

enfocarse en la estrategia del negocio.   

 

El control es un principio de la administración siendo parámetros que 

regulan el desempeño de un proceso; intrínsecamente está la medición, 

evaluación y corrección que de manera significativa contribuyen a lograr los 

estándares plasmados. 

 

• Indicadores 

 

Establecer parámetros o criterios para comparar resultados es parte 

fundamental del control, con lineamientos definidos se puede medir y analizar los 
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resultados, buscando la mejora continua como herramienta para aportar valor a 

la cadena de suministros.  

 

• Encargado o supervisor 

 

Es quien debe cumplir con los requisitos del perfil y tener la capacidad para 

proponer, analizar, ejecutar y reaccionar ante los resultados del proceso. El 

supervisor debe utilizar tecnología para extraer información cuantificable que le 

permita controlar y revisar la operación. 

 

 

7.3.6. Estrategia del proceso 

 

La estrategia según Chase (2009), es el camino que la empresa elige para 

aportar valor a las actividades de los proveedores, fabricantes, distribuidores, 

clientes y accionista, la cual se enfoca en la misión y se divide en tres elementos: 

eficacia del proceso, administración de los clientes e innovación.  

 

• Competitividad 

 

Ofrecer servicios a precios competitivos, teniendo en cuenta los costos que 

involucran. De la misma manera se debe garantizar el servicio con un proceso 

ordenado y controlado que lo que requiere el cliente es que se entregue en tiempo 

y el lugar preciso. Satisfacer la demanda y abastecer de manera estratégica es 

otra manera de competir en el mercado. 
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• Retos 

 

La alta dirección debe trabajar en una planeación estratégica que proyecta 

crecimiento e innovación, enfocando los esfuerzos en competir en mercados 

globalizados que requieren de capacidad instalada y nuevas tecnologías.  

 

Figura 5. Visión estratégica 

 

Fuente: Chase. (2009). Administración de operaciones, producción y cadena de suministros. 

P.29. 
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7.3.7. Estrategias de mejora continua 

 

Gutiérrez (2009) recalca que la mejora continua debe ser una norma 

corporativa, para evaluar el desempeño general de una empresa. Además debe 

ser un objetivo en la planeación estratégica. 

 

La mejora continua es un marco de trabajo que propone estandarizar y 

mejorar los procesos, trabajar con los recursos asignados de manera ordenada, 

proyectos innovadores; analizando las causas y efectos con el fin de realimentar 

el proceso actual. 

 

Entre los factores que los mandos tácticos y gerenciales han de construir 

como estrategia para mejorar los procesos son: 

 

• Toma de decisiones asertivas y con objetividad. 

• Establecer relaciones gana-gana con proveedores. 

• Implementar SGC. 

• Gestionar la calidad, basándose en los procesos. 

• Determinar políticas y objetivos para cumplir rangos de calidad. 

• Trabajar con manuales de procedimientos. 

• Evaluar el sistema de calidad con auditorias periódicas. 

 

7.3.8. Sistema de gestión de calidad 

 

Es el enfoque de resultados, en sintonía con los objetivos de la calidad, para 

satisfacer las necesidades y los requisitos de las partes interesadas.  

 

Los objetivos de la calidad se complementan con el crecimiento, los 

recursos financieros, la rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y 
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salud ocupacionales. Las diferentes partes del sistema de gestión de una 

organización pueden integrarse juntamente con el sistema de gestión de la 

calidad, empleando los elementos comunes. (Gutiérrez, 2010, p. 73) 

 

7.3.9. Herramientas de calidad total 

 

Una herramienta es un instrumento diseñado para una utilidad específica. 

En el contexto de calidad, apoya la estructuración de un sistema para gestionar 

la calidad que involucre las áreas operativas y administrativas de la empresa. Se 

considera que, para lograr el éxito del SGC, las personas involucradas deben 

conocer el objetivo del sistema. 

 

7.3.9.1. Metodología 5´S 

 

Es un método y programa de trabajo que permite el ordenamiento del área 

de trabajo, con el fin de aprovechar los recursos y reducir tiempos muertos, de 

ocio y desechos. 

 

Por el tipo de proceso que se estudia en este trabajo de investigación, se 

propone implementar la metodología 5´S puesto que se busca que los procesos 

sean ordenados, asignando ubicación dentro de las instalaciones para controlar 

y tener la trazabilidad que se necesita en el área de importaciones.    

 

Para Michalska y Szewieczek (2007) “las 5´S es la metodología de creación 

y mantenimiento de un lugar de trabajo bien organizado, limpio, altamente 

efectivo y de alta calidad” (p. 211). 
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Los beneficios de esta metodología fundamentan en la organización, es 

espacio óptimo de trabajo, disminución de costos por pérdidas o daños y propicia 

la seguridad en el área de trabajo. 

 

La filosofía del método 5´S tiene sus raíces en Japón: 

 

Tabla IV. Conceptos de la filosofía 5´S 

 

Enfoque Japonés Español Concepto 

Con los 
implementos de 

trabajo 

Seiri Seleccionar 
Identificar lo necesario para eliminar lo 
que no tiene utilidad en el espacio 
laboral. 

Seiton Ordenar 
Organizar cada herramienta de trabajo 
según frecuencia de uso para que esté 
disponible y accesible. 

Seiso Limpiar 
Auditar e inspeccionar las áreas de 
trabajo para evitar residuos y suciedad. 

Con uno mismo 

Seiketsu Estandarizar 

Establecer orden y método de trabajo, 
rotulando e identificando las áreas, 
diseñar programas de capacitación e 
involucramiento del personal 

Shitsuke Disciplina 
Mantener la ejecución de los procesos, 
realizando auditorías y controles 
internos. 

 

Fuente: elaboración propia. 
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9. METODOLOGÍA 

 

 

 

9.1. Enfoque 

 

El enfoque del estudio es cualitativo y cuantitativo; puesto que estará 

basado en la observación y recolección de información pertinente para la 

construcción lógica de ideas. Esto permitirá descubrir el problema y plantear la 

solución a través de la interpretación de datos analizando las variables 

cuantitativas relacionadas al proceso. 

 

9.2. Diseño 

 

La investigación es de tipo no experimental porque se fundamenta en la 

observación de los factores que interaccionan en el proceso de distribución; esto 

conlleva a describir y analizar la información recopilada; determinando así los 

puntos críticos que se deben controlar, siendo esto base para establecer 

objetivos de investigación que promuevan la mejora continua en el área de 

importaciones. 

 

Para alcanzar los objetivos del estudio cabe resaltar que la investigación 

está orientada en ejecutar cuatro fases, la primera consiste en documentar toda 

la literatura relacionada al tema. En la segunda fase se pretende identificar los 

factores que afectan la garantía del servicio, este se realizará observando los 

procesos establecidos y cuáles son las herramientas que se utilizan para 

almacenar la información de la paquetería; esto se documentará para iniciar la 

tercera fase es la de analizar los procesos para encontrar puntos de mejora a 

modo de ordenar los procedimientos del área. La cuarta fase de la investigación 
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es proponer la estandarización de procesos y el uso de herramientas 

tecnológicas para los métodos de trazabilidad. 

 

9.3. Tipo de diseño 

 

Este trabajo de investigación es tipo descriptivo debido a que el propósito 

del proyecto es alinear y controlar los procesos internos en el área de 

importaciones; describiendo y documentando los métodos, aspectos y criterios 

que influyen en las métricas del área que se analizan a nivel operativo. 

 

9.4. Alcance 

 

El alcance del estudio es a nivel propuesta, por lo que se plantea un método 

de trazabilidad que permita visualizar la información precisa de la paquetería a 

través del uso de herramientas tecnológicas.  

 

Para llegar a proponer este proyecto de mejora se recurre a la descripción 

y análisis de la situación y entorno del área de importaciones de una empresa 

transportista. En una industria logística el almacenamiento de información y 

rastreo es un punto crítico dentro del proceso por lo que establecer métodos de 

control es fundamental para evitar fallas controlables.  

 

9.5. Unidades de análisis  

 

El estudio de las características y aspectos se hará sobre una empresa 

dedicada al transporte aéreo y terrestre, recolección y entrega de paquetes. 
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• Unidad de estudio 

 

El trabajo de investigación se enfocará en el área de importaciones, 

analizando los procesos actuales, herramientas tecnológicas, métodos de 

seguimiento, indicadores, fallas controlables y atribuciones de los colaboradores. 

 

9.6. Variables 

 

A continuación, se presentan las variables del diseño de investigación. 

 

Tabla V. Variables 

 

Objetivo Variable 
Tipo de 
variable 

Dimensiones Indicador Operacionalización 

Identificar los factores 
que afectan el canal de 
comunicación interno 
entre las áreas 
operativas, comerciales 
y administrativas para 
relacionar el impacto en 
la garantía del servicio, 
por medio del 
levantamiento de 
procesos. 

Garantía 
del servicio 

Continua 
Cantidad de 
entregas 

% efectividad = 
paquetes 
entregados / total 
paquetes 

Encuesta periódica 
de satisfacción del 
cliente para evaluar 
los elementos claves 
que conforman el 
servicio. Entrevista 
al equipo 
responsable del 
área. 

Analizar los 
procedimientos 
utilizando la 
metodología 5´S como 
herramienta para 
estandarizar para 
reducir las fallas 
controlables. 

Fallas 
controlables 
de servicio 

Continua 
Cantidad de 
devoluciones  

% devolución = 
devoluciones/ total 
paquetes 

Análisis estadístico y 
revisión de los 
códigos de 
devolución y la 
cantidad de 
paquetes 
impactados. 
Entrevista al equipo 
responsable del 
área. 

Proponer un método de 
rastreo de paquetes a 
través del uso de 
herramientas y 
programas 
informáticos. 

Paquetes 
rastreados 

Continua 
Cantidad de 
paquetes con 
información 

DNED = % paquetes 
ingresados al 
sistema que no 
cuentan con códigos 
de excepción o 
información 

Análisis estadístico 
de los paquetes 
impactados para 
detectar errores de 
operación. 

 

Fuente: elaboración propia. 
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9.7. Fases del estudio 

 

El desarrollo de la investigación se ejecutará en cuatro fases las cuales se 

detallan a continuación: 

 

9.7.1. Fase 1: Revisión documental 

 

En esta etapa de la investigación se indagará sobre literatura referente al 

control de procesos de bodega, consultas en revistas y artículos respecto a los 

métodos e implementación de herramientas tecnológicas para rastrear productos 

o servicios. También se verificará si hay antecedentes de temas o estudios 

relacionados a la trazabilidad u ordenamiento de estudiantes de universidades 

nacionales e internacionales. Las actividades para obtener esta información son: 

asistir a la biblioteca y documentar información en formatos específicos. 

 

9.7.2. Fase 2: Recolección de datos 

 

Para recopilar información se harán visitas de campo al área de 

importaciones, las cuales se programarán de manera ordenada para observar los 

procesos. Los datos se anotarán en formatos de levantamiento de procesos, 

detallando: actividades, herramientas, base de datos, métodos de control y otros. 

Los procesos se documentarán de manera gráfica para analizar de mejor 

manera. Para recolectar datos exactos se entrevistará a los responsables de los 

procesos a través de una serie de preguntas cerradas. 

 

9.7.3. Fase 3: Análisis 

 

Con base en la literatura disponible, la experiencia adquirida y datos 

recopilados, se hará un análisis de los procesos de distribución y entrega de 
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paquetería, tomando como referencia la metodología japonesa 5´S para 

identificar puntos de mejora en la distribución de espacio de la bodega, sistema 

de clasificación y ordenamiento de paquetería. Se evaluará cada proceso 

estructurando matrices de relación para identificar los puntos de mejora.  

 

9.7.4. Fase 4: Propuesta 

 

En esta fase se plantea la propuesta a la empresa con base en el análisis 

realizado, proponiendo la implementación de metodologías de trabajo que 

promuevan la mejora continua del proceso de distribución y entrega; de la misma 

manera se recalca la importancia del uso de tecnología para el rastreo de 

paquetería, haciendo énfasis que para la industria la visualización de información 

precisa es indispensable en el servicio postventa. 

 

9.8. Resultados esperados 

 

Para esta investigación se espera que esta propuesta sea aprobada por las 

autoridades pertinentes; ya que como profesional es un aporte para las empresas 

de la industria logística. Esto traerá beneficios al servicio puesto que se ofrece 

valor al proceso. Es importante resaltar que la logística es un elemento importante 

en la cadena de suministros de cualquier empresa. 

 

Para la primera fase de la investigación, se espera contar con la literatura e 

información necesaria para conceptualizar la idea, a modo de respaldar el 

conocimiento en el desarrollo del contenido del tema de investigación. 

 

En la segunda fase; la recopilación e información de los procesos debe estar 

consolidada para identificar los factores principales que afectan la cadena de 

comunicación entre las áreas. 
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El levantamiento de procesos es clave para la tercera fase, puesto que será 

la técnica gráfica para analizar las operaciones que conforman los procesos del 

área de importaciones. 

 

Con la información recopilada, procesada y analizada; en la cuarta fase, se 

espera poder diseñar la propuesta, teniendo en cuenta la disponibilidad de 

recursos necesarios para llevar a cabo este estudio.  

 

9.9. Población y muestra 

 

La recolección de información y datos se obtendrá a través de encuestas, 

la cual tendrá una muestra basada en una población de 10 personas. 

 

Tabla VI. Cálculo de muestra aleatoria para una población conocida 

 

Elementos para medir 
𝒏 =

𝑵 ∗ 𝒁𝒂𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒

𝒅𝟐 ∗ (𝑵 − 𝟏) +  𝒁𝒂𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒
 

 

𝒏 =
𝟏𝟎 ∗ 𝟎. 𝟗𝟓𝟐 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓

𝟎. 𝟎𝟓𝟐 ∗ (𝟏𝟎 − 𝟏) +  𝟎. 𝟗𝟓𝟐 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓
 

𝒏 = 9 

Población: personal del área de 

importaciones. 

Muestra 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 

Donde: 

n = muestra 

N = tamaño de la población  

Z = nivel de confianza 
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p = probabilidad de éxito 

q = probabilidad de fracaso 

d = precisión  

 

 

 

  



52 
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10. TÉCNICAS DE ANÁLISIS DE INFORMACIÓN 

 

 

 

• Levantamiento de procesos 

 

Es la representación de la información obtenida a través de las visitas en 

campo, los procesos observados y los datos recolectados por las entrevistas 

hechas a las personas involucradas. 

 

• Diagrama de procesos 

 

Es la manera gráfica de visualizar los procesos a modo de identificar los 

puntos críticos y los recursos que involucra la ejecución de las actividades 

detalladas. 

 

• Matrices 

 

Es el conjunto de datos plasmados en gráficas en los cuales se analiza la 

relación entre las variables y criterios. 

 

• Metodologías de trabajo 5´S 

 

Para esta investigación se estudiará la relación entre la metodología 5´S y 

el proceso de trazabilidad; con esta filosofía de trabajo se analizarán los factores 

y criterios de trabajo que se deben verificar para controlar los procesos; este 

método se basa en los siguientes enfoques: 
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Tabla VII. Filosofía japonesa 5´S 

 

Enfoque Japonés Español Concepto 

Con los 
implementos de 
trabajo 

Seiri Seleccionar 
Identificar lo necesario para eliminar lo que no 
tiene utilidad en el espacio laboral. 

Seiton Ordenar 
Organizar cada herramienta de trabajo según 
frecuencia de uso para que esté disponible y 
accesible. 

Seiso Limpiar 
Auditar e inspeccionar las áreas de trabajo para 
evitar residuos y suciedad. 

Con uno mismo 

Seiketsu Estandarizar 
Establecer orden y método de trabajo, rotulando 
e identificando las áreas, diseñar programas de 
capacitación e involucramiento del personal 

Shitsuke Disciplina 
Mantener la ejecución de los procesos, 
realizando auditorías y controles internos. 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

• Gráficos  

 

Método que se utilizará para analizar los datos de manera comparativa, 

teniendo en cuenta la información histórica que se tenga documentada y los datos 

estadísticos obtenidos, para esto se usará gráficos de pie e histogramas. 
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Figura 6. Proceso de análisis 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 

  

Recolección

• Visitas en el campo

• Observaciones

• Entrevistas (ver apéndice 1)

• Historiales

Transformaci
ón

• Levantamiento de procesos 

• Diagrama de procesos

• Tablas

Interpretación 

• Metodologia 5´S

• Herramientas de mejora continua 

• Matrices

• Gráficos estadísticos

• Indicadores

Resultados

• Clasificacion y ordenamiento, utilizando las 5´S

• Diagramas de flujo proceso estandarizados.

• Herramienta tecnoligica de rastreo. 
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11. CRONOGRAMA 

 

 

 

Tabla VIII. Cronograma de ejecución 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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12.   FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO 

 

 

 

El proyecto de investigación es factible puesto que cuenta con los recursos 

para ejecutar el estudio. Estos recursos son financiados en su totalidad, por la 

tesista de esta investigación.  Los recursos son: 

 

Tabla IX. Recursos para ejecutar trabajo de investigación 

 

No. Recurso Unidad 
Tipo de 
recurso 

Cantidad Costo Total 

1 Tesista 
Honorarios 
mensuales 

Capital 
intelectual 

7 Q  2,500.00 Q 17,500.00 

2 Asesora 
Honorarios 
mensuales 

Capital 
intelectual 

1 Q  2,000.00 Q   2,000.00 

3 Soporte 
Honorarios 
mensuales 

Capital 
intelectual 

1 Q  2,000.00 Q   2,000.00 

4 
Computador

a 
Unidad Tecnológico 1 Q  3,500.00 Q   3,500.00 

5 Impresora Unidad Tecnológico 1 Q     300.00 Q      300.00 

6 Papel Resma Material 3 Q       29.00 Q        87.00 

7 
Tinta para 
impresora 

Kit Material 1 Q     120.00 Q      120.00 

8 
Portal de 

prueba para 
app 

Página Tecnológico 1 Q         0.00 Q          0.00 

 SUBTOTAL  Q 25,507.00 

     Reserva 5 % Q   1,275.35 

 TOTAL  Q 26,782.35 

 

Fuente: elaboración propia. 
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14.   APÉNDICES 

 

 

 

Apéndice 1. Entrevista para personal 

 

Universidad de San Carlos de Guatemala 
Facultad de Ingeniería 
Escuela de Estudios de Postgrado 
Maestría en Gestión Industrial 
Estudio: DISEÑO DEL PROCESO DE TRAZABILIDAD PARA EL CONTROL 

INTERNO DE LA DISTRIBUCIÓN Y ENTREGA DE PAQUETERÍA A TRAVÉS DE LA 
TÉCNICA DE GESTIÓN 5´S PARA AUMENTAR LA FRECUENCIA OPERATIVA EN 
UNA EMPRESA DE LOGÍSTICA.  

 
Entrevista 

Nombre: ______________________________________________________ 
Puesto: _______________________________________________________ 
Área: _________________________________________________________ 
  

1. ¿Conoce cuáles son las actividades atribuidas a su puesto? 
SI  NO 

 
2. ¿Conoce los procesos del área?  

            SI                       NO 
 

3. Sabe, ¿cuáles son los parámetros de control que se manejan en el área? 
  SI                       NO 
 

4. ¿Se transmiten los resultados de los indicadores? 
                SI            NO 
 

5. ¿Cree que es conveniente estandarizar los procesos? 
  SI           NO 
 

6. Para usted, ¿la centralización de la información mejoraría los canales de 
realimentación entre las áreas? 

  SI            NO 
 

7. ¿Es necesario el uso de un sistema interno para rastrear la paquetería? 
 SI            NO 

 

Fuente: elaboración propia. 
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