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RESUMEN. 

La empresa que brinda servicios 3PL (Third Party Logistics) busca seguir creciendo 

a nivel nacional, es por ello por lo que decide hacer un cambio radical para la 

organización, contribuyendo en la elaboración de manuales de procedimientos, 

especialmente en el área de despacho, puesto que es uno de los eslabones más 

importantes de la cadena de suministro. 

El primer capítulo, expone conceptos relevantes para poder comprender de mejor 

manera en que consiste un proceso, los lineamientos de la compañía bajo normas 

y cumplimientos con sus manuales de procedimientos establecidos por área, en 

este caso con el departamento despacho. 

Dentro del capítulo dos, se explica la metodología que se implementa para llevar a 

cabo la investigación y dar solución a los problemas dentro de la organización, así 

mismo, distinguir los procedimientos faltantes que originan acciones no productivas 

a la compañía. Finalmente, la toma de decisiones en base a la estrategia de trabajo 

aplicada.  

El capítulo tres, describe la aplicación de los modelos en el área de despacho para 

conseguir una mejora respecto a su funcionamiento, así mismo, emplear 

correctamente un manual de procedimientos efectuando KPI´s (indicadores clave 

de desempeño) que le resulta ser estratégico para el cumplimiento de los pasos se 

designan en dicho departamento, en este sentido, conseguir el liderazgo 

empresarial. 

 

 

 

 

 



   

 

 

ABSTRACT. 

The company that provides 3PL services seeks to continue growing nationally, which 

is why it decided to make a radical change for the organization, contributing to the 

development of procedures manuals, especially in the dispatch area, since it is one 

of the most important links in the supply chain. 

The first chapter focuses on topics focused on the company and relevant concepts 

in order to better understand what a process consists of, the company's guidelines 

under standards and compliance with its procedure manuals established by area, in 

this case for the dispatch department. 

Chapter two explains the methodology that is implemented to carry out the 

investigation and provide solutions to the problems within the organization, as well 

as distinguish the missing procedures that cause non-productive actions to the 

company. Finally, to make decisions based on the work strategy applied.  

Chapter three consists of describing the application about the models in the dispatch 

area to achieve an improvement about its mechanism with the processes as to 

correctly use a procedures manual, in addition to carry out the KPI´s that turns out 

to be strategic for the fulfillment of the steps that are designated in this department, 

in this sense to achieve the enterprise leadership. 
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INTRODUCCIÓN. 

La empresa que brinda servicios 3PL (Third Party Logistics), está integrada para 

ofrecer prestaciones de almacenamiento, transporte y logística.  

Inicia operaciones en 1990 en la Ciudad de México, con seis trabajadores y una 

pequeña ejecución, prestando servicios de transportación nacional, posteriormente 

se fueron sumando asistencias como los porteos, centro de distribución, maquilas, 

entre otros, lo cual ha permitido que ofrezca una función integral de ingeniería 

logística.    

Actualmente se encuentra en el municipio de Cuautitlán Izcalli, siendo una empresa 

con 120 trabajadores que brindan servicio para cumplir las metas. Desde un inicio, 

ha invertido en recursos para lograr los objetivos y estrategias, contando con 

Centros de Distribución de clase mundial, adaptando procesos, desarrollando 

sistemas logísticos, utilizando tecnología de punta, fortaleciendo así el cross 

docking a lo largo del país. Sus principales clientes son 3M, DEGASA y Nestlé. 

Así mismo, la empresa permitió desarrollar un proyecto de investigación dentro del 

área de despacho. Por tanto, la empresa presenta dificultades de crecimiento, su 

problema radica básicamente en la limitación de no contar con manuales de 

procedimientos controlables, es decir, no tienen las bases esenciales respecto a 

brindar ese conocimiento al personal y llevarlo de manera correcta a la práctica.  

Por lo anterior, se toma en cuenta la metodología de Seis Sigma, siendo necesaria 

para la detección de necesidades, campos de oportunidad hacía una mejora 

continua, por medio del software llamado CIA (Centro de Información) que posee la 

empresa, este hace notable los problemas, permitiendo visualizar todas las áreas 

más importantes, los movimientos realizados y así mismo generar un reporte diario 

respecto a su productividad. 

Sin embargo, para la creación del proyecto se consideran las principales áreas de 

oportunidad, como la actualización de manuales de procedimientos, dar continuidad 
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a los lineamientos y pautas sobre la ejecución de ciertas actividades en la empresa, 

esto conlleva a la falta de capacitación hacia el personal, con base en la NOM-137-

SCFI-1999 que asiste en cumplir con los servicios de formación estandarizando la 

técnica de los trabajadores y dar como resultado las acciones preventivas conforme 

a la taxonomía Kirkpatrick que son mencionadas a continuación, según Portillo 

(2021):  

• Reacción: mide la respuesta de los participantes a través de encuestas o 

formularios de retroalimentación. 

• Aprendizaje: evalúa lo que los participantes han aprendido mediante 

cuestionarios o pruebas antes o después de la capacitación. 

• Comportamiento: examina si los participantes aplican lo aprendido en su 

trabajo real, a través de evaluaciones por sus supervisores. 

• Resultados: pondera si la capacitación cumplió las expectativas de las partes 

interesadas. 

Con respecto a lo anterior, la empresa logra el objetivo con el personal por medio 

de las capacitaciones, evaluaciones y la retroalimentación de los datos generados 

por el software CIA, consiguiendo una mejora continua de buenas prácticas con los 

trabajadores. 

Es necesaria la mención, de que la empresa considera el sistema de gestión de la 

calidad basada en la NORMA ISO 9001:2015 y la NOM-137-SCFI-1999 prácticas 

comerciales, para cumplir con lo antes comentado, alcanzando las expectativas de 

sus clientes y buenas prácticas dentro del almacén. 

Sin embargo, de acuerdo con el Diario Oficial de la Federación (2024), la NOM-137-

SCFI-1999 ya no está vigente, fue sustituida por la NOM-137-SCFI-2018, siendo la 

misma norma, pero con actualizaciones y cambios en los requisitos, especialmente 

en lo que respecta a la eficiencia energética, la seguridad de los productos y los 

requisitos que deben contener las etiquetas. A continuación, se menciona la 

definición y las características que protagonizan el problema de la empresa. 
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Definición y características del problema. 

Dado que se busca abordar la problemática que se encuentra en el área de 

despacho, los integrantes del departamento elaboran un diagrama de Ishikawa de 

acuerdo con Rodrigues (2020), “consiste en una poderosa herramienta visual que 

facilita la identificación y resolución de problemas al desglosar, de forma clara y 

estructurada, las causas de una situación específica” (párr.6). En relación con las 

condiciones por la que está pasando la empresa de servicios 3PL, se interpretan 

sus principales problemáticas en la figura 1:  

 

Figura 1. Problemática del departamento de despacho. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia basada en la empresa de servicios 3PL, (2024). 

Además, en la figura 1 se puede apreciar la principal problemática manifestada, 

centrándose en la carencia de un manual de procedimientos. Al no contar con él, 

afecta los niveles de servicio y da pie a las malas prácticas por parte de los 

colaboradores, no obstante, se reconoce la importancia de incluir metodologías, 

permitiendo identificar actividades no contempladas en el alcance de los objetivos. 

A continuación, se presentan las inconsistencias más sobresalientes identificadas 

en la empresa: 
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• No se cuenta con un manual de procedimientos del área de despacho. 

• Desconocimiento de procesos por parte del personal. 

• Falta de personal altamente capacitado para el manejo y flujo de materiales. 

• No se tiene el seguimiento adecuado del cumplimiento de procesos.  

• Demanda de operaciones. 

• Planificación incorrecta en cuanto a programación de viajes y surtido de 

producto. 

• La falta de compromiso de supervisores con las buenas prácticas. 

• Zonificar y diseñar rutas para entrega de mercancía. 

• Entrega de kit documental fuera de tiempo. 

• Incumplimiento de citas programadas con clientes. 

• Mal servicio de entrega. 

• Mal cálculo de capacidad y selección de unidades de transporte. 

En fin, las inconsistencias anteriormente mencionadas permiten planear estrategias 

que generen mayor valor a la empresa, mediante la elaboración de manuales de 

procedimientos y la auditoria constante a los procesos.  
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Justificación. 

La compañía al requerir un control efectivo, sobre todo en el acomodo y envió de 

productos, se tomó la decisión de realizar un manual explicando detalladamente los 

procedimientos, así mismo conocer las actividades que son llevadas a cabo en el 

área de despacho, tal como, actuar correctamente ante cualquier obstáculo o 

complejidad presentada en el departamento y con los clientes con los que cuenta la 

empresa.  

Es importante mencionar,  que al realizar el análisis acerca de la situación actual de 

la empresa en cuanto a retos con un cierto grado de complejidad que se presentan 

por no tener manuales, indicando procedimientos en el área despacho, siendo este 

caso, es necesario contar con un método autentico logrando obtener un buen 

documento avalando los procesos permitiendo que estos sean confiables, eficaces 

ante toda dificultad, sobre todo con colaboradores de nuevo ingreso, auditorias, 

certificaciones, evaluaciones,  capacitaciones, buscando con estas principales 

razones alcanzar un desempeño favorable, reconocimiento a nivel nacional por 

brindar servicios de calidad que obtenga como resultado un margen mínimo erróneo 

en el inventario abarcando un 99% de validez.  

Haciendo uso de la información de este reporte de aplicación de conocimientos se 

pretende obtener control eficaz en las actividades diarias en el área de despacho; 

estar auditados bajo la supervisión de calidad; documentar y codificar los manuales 

de procedimientos para que estén vigentes y tengan validez; contar con mejores 

prácticas, fijar una cultura organizacional basada con trabajo en equipo-liderazgo, 

reflejando el trabajo exitoso y de alta capacidad para cualquier cliente. 
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Relación del problema con el plan de estudios cursado. 

La carrera de logística se enfoca en el proceso de coordinación, gestión y transporte 

para los bienes comercializados.  Incluso, considerar el tema de la cadena de 

suministros, ya que es una red que contiene instalaciones y operaciones 

interviniendo en el ciclo de un producto. Sin embargo, el tratar estos dos términos 

durante la trayectoria académica son fundamentales en las siguientes unidades de 

aprendizaje: Teoría de decisión, Sistema de gestión y certificación de la calidad, 

Evaluación de proyectos logísticos, Negociación y manejo de conflictos.  

La asignatura teoría de decisiones, apoya el proceso decisorio de la empresa, ya 

que cuenta con factores que ponen en riesgo la demanda del cliente, es decir, se 

puede aplicar esta materia a través del suministro de los medios para el control, la 

coherencia en los sistemas para el área despacho. 

A su vez, sistemas de gestión y certificación de la calidad, al ver que algunos 

campos no cuentan con manuales de procedimientos, el responsable sanitario 

muestra apoyo para poder realizar análisis internos, en este caso con despacho 

para generar de manera adecuada un buen proceso cuyo objetivo de ser 

capacitado, evaluado y auditado. 

Así mismo, la evaluación de proyectos logísticos interviene principalmente en medir, 

analizar las eficiencias y eficacias operacionales, con objetivo de crear estrategias 

competitivas que permitan alcanzar una excelencia para los procedimientos, manejo 

de productos, logrando un cambio notable hacia nuestro servicio con los clientes.  

También cabe mencionar, negociación y manejo de conflictos, indudablemente es 

una gran herramienta para poder conciliar desacuerdos entre la empresa y los 

clientes, siendo así las áreas de oportunidad ya señaladas, generan ciertos 

problemas con la organización por el mal uso de materiales, errónea selección de 

unidad de transporte y falta de capacitación.  
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS TEÓRICOS SOBRE LOS CONOCIMIENTOS APLICADOS  
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El capítulo uno está enfocado en conceptos relevantes respecto a la problemática 

que se lleva a cabo, con la finalidad de tener mejor comprensión en el contexto de 

lo que son los procedimientos, sus características, diferencias, las partes 

complementarias para que este funcione y sea efectivo. 

1.1. Definición de proceso. 

La organización que brinda servicios 3PL, su clave hacia el éxito es afrontar los 

miedos ante lo desconocido, es decir, para lograr esto cree importante considerar 

dos variables, primero sustentarse en acciones que brinden seguridad de realizar 

ciertos cambios en las actividades diarias refiriendo a que sean notables y positivos, 

como segundo punto tener claros los objetivos y siempre responder ¿para qué? 

(con esta pregunta saber que tan viable son dichas modificaciones).  

Comprendiendo estas dos variables, el camino puede ser mucho más ágil puesto 

que los gerentes son constantes con la interpretación de la información que arrojan 

estos cambios, además de asumir que el cambio es constante con respecto al 

entorno empresarial. 

Como expresa Lucas (2014), “los procesos son cada una de las acciones que 

intervienen y se interrelacionan en el sistema y que permiten la evolución del ciclo 

de vida de la información” (pp. 28-29), por ello es indispensable actualizar los 

procesos dentro de una empresa. 

1.1.1. Aplicación de un proceso en logística. 

Con respecto a los procesos, es relevante mencionar que ayudan a obtener 

información más precisa sobre el desempeño de las actividades de la cadena de 

suministro. 
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Por lo anterior, en el área de despacho, la logística se realiza con la finalidad de que 

el producto salga del almacén, sea entregado a su destino final, puntual y en 

perfectas condiciones, para ello contar con procesos actualizados es útil para un 

buen funcionamiento, en este sentido cae la total responsabilidad al personal, 

puesto que tendrá el compromiso de cumplir los siguientes pasos tal como se 

muestra en la figura 2: 

 

Figura 2. Los 7 pasos clave del área de despacho. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

Un claro ejemplo es el cliente Soriana, envían la transmisión diaria de los productos 

requeridos según el abastecimiento a su inventario. De acuerdo con la figura 2, se 

explica a continuación como se llevan estos 7 pasos: 
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1. Soriana, los lunes a las 6:30 a.m. envían la transmisión (se le llama así a la 

lista de empaque con los productos solicitados), una vez que se registran en 

el sistema CIA, se descarga, posteriormente pasa al área de preparación y 

surtido para verificar que se cuente en el almacén con todos los productos 

solicitados. 

2. La preparación y surtido depende de las especificaciones que solicite el 

cliente, es decir, cuantos códigos puede llevar la tarima, que altura y tipo de 

pallet solicitado (chep, estándar, tacón, rap). 

3. Los jefes de servicio al cliente, preparación/surtido y distribución, son 

responsables de gestionar horarios de entrega, puesto que depende de la 

productividad que tiene el personal a su cargo de estas tres áreas. 

4. Los surtidores deben notificar en caso de no contar con el material solicitado, 

enviando un correo a servicio al cliente Soriana con los faltantes y así ellos 

tengan la oportunidad de surtir con otro almacén. 

5. El área responsable es distribución, gestiona rutas más viables para entregas 

en tiempo, además de considerar las mejores líneas de transportes para 

seguridad de la mercancía.  

En ocasiones, si el producto solicitado en transmisión es de urgencia, el 

Soriana, envía un transporte particular al cual se le llama cliente recoge. 

6. El responsable el departamento de distribución entregar la documentación a 

los transportistas, para que verifiquen el producto que se está embarcando y 

firmen las hojas de salida con la mercancía. 

7. Respecto al monitoreo de la mercancía, se encarga CCTV (circuito cerrado 

de televisión), quien es responsable de la seguridad tanto de la empresa 

como de los transportes hasta su punto de entrega con el cliente.  

Recapitulando los 7 pasos clave, se consideran importante las responsabilidades 

que tienen por departamentos, así mismo, mantienen un orden y comunicación 

constante para cumplir con entregas diarias. 
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1.1.2. Diferencias entre el proceso y el procedimiento. 

En cuanto a la diferencia entre proceso y procedimiento se expresa lo siguiente: 

Proceso: depende de una serie de acciones diseñadas para lograr un 

objetivo. Según la Organización Internacional de Normalización (2015), “Implica la 

definición y gestión sistemática de los procesos y sus interacciones, con el fin de 

alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la política de la calidad y la 

dirección estratégica de la organización” (p.8). En este sentido, estos pasos son 

relevantes para la efectividad dentro de un centro logístico. 

Procedimiento: Es la explicación detallada de lo que conlleva un proceso dentro de 

cualquier área de trabajo, es decir, cumplir con un objetivo más específico ya que 

está documentado y valorado por los altos mandos de la organización. 

Ahora bien, estos dos términos suelen ser diferentes, pero tienen relación, debido a 

que parte desde un procedimiento después pasa a ser una operación y finalmente 

un proceso.  

1.2. Definición de procedimiento. 

La empresa de servicios 3PL llega al acuerdo con los jefes de cada área, que un 

procedimiento es una secuencia de actividades llevadas a cabo, adentrándose en 

las siguientes interrogantes: ¿cómo?, ¿cuándo? y ¿a quién? va dirigida esta 

responsabilidad, respaldándose bajo políticas establecidas, dando certeza para 

cumplir cada una de las normas, brindando orientación clara sobre cómo ejecutar 

diferentes actividades y simplificar los procesos internos. 

De tal manera, es fundamental apoyarse de las normatividades para cumplir con los 

requerimientos del cliente, para lograr ese alcance se necesita de procedimientos 

actualizados, establecidos ante el Procedimiento Normalizado de Operaciones 

(PNO) que es llevado a cabo bajo la supervisión de la responsable sanitaria en el 

área de calidad. 

https://www.serenty.es/consultoria-de-procesos/
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 1.2.1. Tipos de procedimientos. 

El siguiente punto trata de los diferentes tipos de procedimientos que se cuentan en 

empresa, destacando aquellos que dan mejor productividad y exactitud en la cadena 

de suministro, estos son:  

• Aprovisionamiento: Con finalidad de cubrir las necesidades, bajo una 

negociación, las condiciones y términos que establecen entre el cliente y 

la empresa logrando un balance económico entre ambas partes. 

• Almacenamiento: Garantizar que los insumos que se reciben en el 

almacén cumplan con los requisitos establecidos con su requisición. 

Además de garantizar el resguardo, conservación y su entrega. 

• Gestión de inventarios: Su alcance está centrado en tener un control 

eficiente, con la finalidad de determinar la cantidad de existencias y la 

periodicidad de los suministros, en este caso la empresa cuenta con un 

sistema llamado CIA el cual gestiona todo este proceso. 

• Preparación de los pedidos: Es el procedimiento que más influencia tiene 

en la satisfacción final del cliente, debido a esto se realizan 

capacitaciones constantes al personal para medir esos parámetros de 

conocimiento respecto a los requisitos establecidos por el cliente. 

• Distribución: Centrándose en la elaboración de rutas garantizando que los 

productos sean entregados de manera eficiente, oportuna y segura desde 

su lugar de origen hasta su destino final. Además de optimizar los costos 

de transporte, para diferenciarse ante la competencia. 

Resumiendo lo planteado, estos procedimientos ayudan a garantizar la 

consistencia y calidad en la ejecución de las actividades diarias.  Opina, Torres 

(2024), que “el proceso abarca el objetivo general y las características de alto nivel 

necesarias para lograrlo, mientras que el procedimiento detalla los pasos 

específicos para llevar a cabo una de esas tareas” (párr.10). En este sentido, la 

empresa de servicios 3PL establece las metas a lograr en corto y largo plazo. 
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1.2.2. Función que cumple un procedimiento. 

Acerca de la función de los procedimientos, cabe destacar que tal como lo 

sostiene Torres (2024), “tienen que conocer quién es el dueño del proceso, cliente 

del proceso, inicio del proceso, fin del proceso, entradas y salidas del proceso” (párr. 

8). A continuación, se menciona algunas pautas dentro de la empresa: 

• Lograr que cualquier persona de la organización realice las actividades 

de la misma manera en que fueron pensados los objetivos 

organizacionales. 

• Inducir a la calidad bajo los lineamientos. 

• Hacer las actividades según un método, obteniendo resultados muy 

similares cada vez que se realice la misma actividad, y si existen 

inconsistencias realizar modificaciones para mejorar el procedimiento.  

En el mundo actual, una organización debe ser competitiva. Como lo expresan 

(Camblong et al; 2022, párr.11). “Para ello, apuntar a la calidad parece ser la 

respuesta a tal demanda”. Así, la organización se encuentra en el proceso de 

cumplir con las expectativas del cliente. 

1.2.3. Características de un procedimiento. 

Las características principales se basan en la identificación de las problemáticas 

que tiene cada departamento, teniendo así un enfoque hacia el área de despacho. 

En primer lugar, consideran las siguientes variables:  

• Identificación de las áreas de oportunidad. 

• Investigar las malas prácticas dentro del área trabajando en conjunto para 

hacer una comparativa de los antiguos y nuevos procedimientos. 

• Establecer objetivos, conocer la dirección de donde desea llegar. 

• El alcance, es la determinación clara, sencilla y concreta de los objetivos 

que se intentan alcanzar. 
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• Fijar responsabilidades, esta variable es de gran influencia, puesto que 

aquí se designan las actividades correspondientes por participantes 

dentro del área. 

• Desarrollar el procedimiento detallado por cada uno de los pasos que se 

realizan, en este caso enfocados al área de despacho, asegurar que las 

entradas y salidas sean correctas y justo en tiempo parta su entrega. 

• Llevar a cabo capacitaciones con el personal una vez esté aprobado su 

procedimiento para brindar las nuevas actualizaciones y mejoras 

continuas. 

Por otra parte, como complemento se agrega que:  

• No todos los procedimientos son de aplicación general, sino que va a 

depender de cada situación. 

• Son de gran asistencia en las actividades repetitivas, puesto que facilita 

la aplicación continua. 

• Es flexible la actualización de información y también a adaptarse a las 

exigencias de nuevas situaciones. 

1.2.4. Fases que integran un procedimiento. 

Sobre las etapas del procedimiento, facilitan la toma de decisiones y el correctivo 

de malas prácticas. En la figura 3 se muestran las fases que se toman en cuenta 

para llevar a cabo un buen procedimiento. 
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Figura 3. Las 4 fases del procedimiento. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

Con respecto la figura 3, seguir estas 4 fases facilita la elaboración de 

procedimientos dentro de una empresa de servicios 3PL.   

A continuación, se menciona como se lleva a cabo las 4 fases del procedimiento:  

1. La planificación va en torno a conocer el área para posteriormente mediante 

un cronograma, establecer que actividades y cambios de mejora se van a 

realizar dentro un periodo de tiempo.  

2. Con ayuda del cronograma, se fijan los tiempos que lleva investigar el área, 

las carencias que tiene para cumplir satisfactoriamente con los 

requerimientos del cliente y así elaborar un manual de procedimientos 

especificando a detalle cada paso. 
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3. La implementación, consta de cómo se aplica el método, en este sentido, es 

a través de capacitaciones para dar a conocer las actividades que debe 

cumplir el personal con el área. 

4. El control es lo más importante, no dejar perder lo implementado con ayuda 

de capacitaciones y evaluaciones cada 6 meses, para dar seguimiento a que 

se cumplan los parámetros del área de despacho. 

1.2.5. Personas implicadas en un procedimiento. 

Ahora, el enfoque con los roles involucrados en elaborar un procedimiento va a 

depender del área que se desee investigar, para ello, realizar un manual de 

procedimientos enfocado al departamento de despacho los implicados son: 

El dueño del proceso: Se le llama así a quien es el jefe del área del cual se hará el 

procedimiento. 

Colabores: Son los responsables de realizar el trabajo tal como fue descrito en el 

mismo. Tomando en cuenta que ellos también nos brindan recomendaciones y 

mejoras para el procedimiento. 

Cliente Interno: Puede opinar acerca de cómo son las especificaciones de entrega 

a los clientes externos. 

Departamento de Calidad: Mediante esta área tendremos el apoyo para validar las 

especificaciones sanitarias y la normatividad de nuestro proceso. 

Áreas participes: Refiriendo a que contamos con más departamentos involucrados 

para lograr una buena entrega al cliente, puesto que todo un procedimiento es igual 

a la cadena de suministro, va entrelazado por eslabones.  

Dirección y Gerencia: Ellos estarán analizando el procedimiento para sugerir 

cambios y dar la aprobación de las nuevas modificaciones que se hallan aportado. 
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Es decir, la participación de los trabajadores es clave en la cultura preventiva de 

una organización, haciendo referencia a la participación de todos los niveles: la 

realización de una formación dinámica y participativa, encaminada a capacitar a los 

trabajadores para asumir sus responsabilidades laborales (García, 2021). Todas las 

personas del departamento de despacho se deben involucrar en el proceso, porque 

son quien mejor conocen las actividades llevadas a cabo. 

1.2.6. Definición de manual de procedimientos. 

Un manual de procedimientos es una guía con el propósito de establecer la 

secuencia de pasos de una empresa, organización o área. Desde el punto de vista 

de Ordóñez (2023), “es el documento donde queda registrado cuáles son los 

puestos de trabajo involucrados, su objetivo de ese proceso, las políticas a seguir y 

diagrama de flujo en donde se visualice más ilustrativamente el procedimiento”. 

Una vez se considera la definición, se hace notar la responsabilidad que existe por 

área para contar cada uno con su manual de procedimientos. 

1.2.7. Información recabada en el área de despacho para crear un manual de 

procedimientos. 

 Para la elaboración de un manual de procedimientos, en el área de despacho 

dentro de la empresa que ofrece los servicios 3PL, se solicita recabar la siguiente 

información:  

• Solicitar al área de calidad el manual de procedimientos anterior, para la 

comparación de nuevas modificaciones, en esta ocasión no se cuenta con 

un manual, es decir, se elabora desde el principio. 

• El jefe del área se le pedirá una introducción general de lo que realiza a 

nivel administrativo y operativo, esto implica al analista de distribución, 

capturista, servicio al cliente, supervisor de preparación y surtido, 

ayudantes generales y embarques. 
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• Los colaboradores del área administrativa van a investigar que 

documentación, programas y softwares utilizan, esto con la finalidad de 

conocer la funcionalidad y el impacto que tiene respecto al proceso.  

• Los operadores en piso indagan que actividades se llevan al día, cómo 

las realizan, cuánto tiempo les genera las diferentes especificaciones de 

los clientes, observan que malas prácticas tiene y realizar correcciones. 

• El departamento de servicio al cliente brindara información de cómo actúa 

ante los pedidos generados, en qué momento llegan las transmisiones 

por los clientes, el listado de entrega de listas de empaque a preparación 

y surtido con las prioridades del día. 

• Analista de distribución, indica como se planea las rutas y los tiempos en 

que son solicitados los transportistas para hacer las entregas en forma. 

1.3. Retos que enfrenta actualmente el área de despacho en las operaciones 

de la empresa 3PL. 

Actualmente, la empresa de servicios 3PL, está afrontando situaciones caóticas por 

el mal flujo de información, debido a que las áreas no cuentan con sustentos 

oficiales los cuales puedan respaldar adecuada operación. Sin embargo, las 

actividades diarias deben continuar por el gran número de pedidos que se reciben 

al día, ejecutando un plan de acción para contribuir a mejorar el problema que 

ocasiona tanto rechazos como problemas en el ambiente laboral.  

1.3.1 Políticas de la empresa 3PL. 

Mencionar los centros de distribución, hacen hincapié a que están sujetos a ciertas 

regulaciones para la buena operatividad. Además, contar con un elemento como el 

régimen, es importante para promover un desarrollo rentable y ajustado a las 

normativas aplicables.  

A continuación, se mencionan los diferentes tipos de regulaciones con los que 

cuenta la empresa de servicios 3PL: 
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• Sostenibilidad: Con la finalidad de ser partícipes con el cuidado del medio 

ambiente. 

• Cultura organizacional: Reconociendo los talentos, el compromiso y la 

lealtad mutua. 

• Auditorias: Para el control y seguimiento de las buenas prácticas por área.  

• Acceso al Software: En este caso solo por parte del cliente ofrece un 

usuario para ingresar a SAP y tener el poder de manipularlo. Y, por otra 

parte, está el software que maneja la empresa, cuyos usuarios son solo 

los supervisores de los departamentos. 

• ISO 9001:2015: Bajo esta normatividad la empresa está comprometida a 

brindar servicios de calidad. 

• Responsabilidad social: ser responsables del impacto económico, social 

y ambiental en la comunidad. 

• Competitividad: operar de tal manera que se distinga frente a sus 

competidores, demostrando las capacidades con las que se cuenta. 

1.3.2. Políticas de seguridad en el área de despacho. 

Las políticas establecidas en el área de despacho son fundamentales para su 

aplicación, de tal manera que todos los trabajadores laboren de manera preventiva 

y eficiente. A continuación, se mencionan con las que cuenta la empresa:  

• Disponer de una buena iluminación, así como de ventilación suficiente en 

el almacén. 

• Contar con extintores señalizados y que sean fácilmente accesibles. 

• Los pasillos del almacén deben permitir la circulación fluida de las 

mercancías, asegurando un ancho mínimo para el manejo y transporte de 

los productos dentro el almacén. 

• Dentro del área, se encuentran señalizaciones de tal manera que, si 

sucede una emergencia el personal podrá ubicar rápidamente la ruta de 

evacuación. 
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• Con el material, como es del giro medico se deben colocar las tarimas en 

perfecta ubicación, ya que estos productos pueden generar algún 

problema a la salud para cualquier colaborador. 

• Revisar el material tanto de los equipos de protección como de la 

maquinaria, para asegurar su perfecto estado y óptimo funcionamiento. 

1.3.3. Administración de los recursos humanos cubriendo el perfil, selección, 

evaluación y capacitación en el área de despacho. 

Ahora bien, el apoyo obtenido por parte de recursos humanos se basa en la buena 

selección del personal conforme al perfil que se tiene que cubrir con el departamento 

de despacho. 

Por eso, el equipo de recursos humanos se ve obligado a realizar un análisis 

de puesto, como opina (Esquivel, 2024, párr.11) “el análisis de puestos es 

fundamental para muchas funciones como la contratación, la capacitación, la 

evaluación del rendimiento y la planificación de la sucesión, ya que proporciona una 

comprensión clara y estructurada de lo que cada puesto requiere”. 

Las siguientes aptitudes, son entregadas por el área de despacho al departamento 

de recursos humanos para reclutar al personal: 

Administrativo 

• Experiencia laboral en el área de despacho. 

• Conocimiento de paquetería office ya que se necesitan realizar tablas 

dinámicas para demostrar diariamente los avances con indicadores, 

seguimiento de preparación y surtido, tiempos de los operadores, etc. 

• Conocimientos en control de inventario y conteos cíclicos. 
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Operativo 

• Uso y operación del equipo de carga, así como de accesorios del 

almacén. 

• Emplayado, entarimado, etiquetado, preparado y acomodo de mercancía. 

• Conocimiento en sistemas de etiquetado automático, lector de códigos de 

barras, escáneres de código de barras. 

• Manejo de montacargas, carretillas elevadoras de brazos, patines. 

De esta manera, después de la selección del personal, se brinda una capacitación 

y evaluación para calificar su comprensión, posteriormente comprobar la 

experiencia según los documentos entregados. Además, se realiza una valoración 

médica para ser una contratación segura. 

1.3.4. Administración de responsabilidades en el área de despacho. 

Respecto a cómo se administran las responsabilidades, se manejan a través de un 

formato que es proyectado en una pantalla situada en el área de despacho, para 

así considerar sus actividades pendientes y verificar a quien le corresponde cada 

tarea. A continuación, se muestra el formato: 



   

 

22 

 

 

Formato 1. Planeación de actividades diarias. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

En el formato 1, se puede observar un ejemplo de cómo se manejan las 

responsabilidades, siendo un control diario para colocar pendientes dentro del área 

de despacho. 

1.3.5. Liderazgo en la empresa. 

 El término liderazgo dentro de la empresa 3PL tiene un gran peso, en particular por 

que el papel de un líder no es mencionar al personal sus deberes y verificar que 
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este hecho en tiempo y forma adecuada va más allá de eso, se trata de influir, 

interactuar, inspirar, motivar y ayudar a sacar lo mejor que hay en las personas. 

 

Imagen 1. Equipo de trabajo. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

La finalidad de la imagen 1, es observar cómo la organización comenzó a tener un 

mejor ambiente laboral, gracias a las interacciones que hay entre lideres de área y 

el personal.  

1.3.6. Definición de un Procedimiento Normalizado de Operaciones (PNO). 

Por otro lado, los PNO “son documentos que describen con detalle, de 

manera clara y sencilla las actividades necesarias para llevar a cabo de manera 

reproducible una operación específica, un análisis o una acción determinada. Deben 

estar enfocados a seguridad, calidad y eficiencia” lo afirma (De la Fuente, 2021, 

párr. 4). 
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La empresa de servicios 3PL, con el área de calidad nombran a un responsable que 

verifique cuales son las áreas que carecen de PNO, posteriormente, investigan y 

elaboran con ayuda de todos los integrantes del departamento un procedimiento 

funcional para los integrantes que laboran y los futuros colaboradores por integrarse 

a la organización.   

1.3.7. Software aplicado en la compañía 3PL. 

La empresa opera con un software que tiene por nombre Centro de Información 3PL 

(CIA), en el cual se pueden registrar cambios a nivel global dentro de la empresa, 

puesto que este sistema es propio. Ahora bien, las áreas que intervienen en este 

software son: 

• Gerencia y Dirección 

• Servicio al cliente 

• Preparación y surtido 

• Embarque 

• Trafico y distribución  

• Inventarios  

• Devoluciones 

Para este software cada participe tiene su usuario y contraseña, es decir, se tienen 

diferentes ingresos, por ejemplo, el área de despacho tiene acceso a distribución, 

embarques y servicio al cliente. 

La siguiente figura, tiene como objeto mostrar la ventana principal del software, y 

poder observar los iconos que son las áreas a las que se puede acceder. 
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Imagen 2. Visualización de la ventana del Software. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

La imagen 2, es una captura de la ventana del software que utiliza la empresa de 

servicios 3PL, muestra el inicio del software, en este caso el icono más utilizado por 

el departamento de despacho es ABC, en ese apartado se encuentra el inventario 

de los productos. 

1.4. Panorama global acerca de servicios 3PL. 

El panorama que tienen las compañías que brindan servicios 3PL, se han convertido 

a nivel global en los socios clave para las empresas que externalizan sus procesos 

de almacenamiento y distribución. 

Si bien, el ámbito de la logística es aún más compleja puesto que los empresarios 

lo que buscan es eliminar errores en los procesos, automatizarlos y reducir sus 

costos. A continuación, los siguientes consejos son aplicados en una empresa líder 

en estos servicios: 

3PL 
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• Tecnologías flexibles en el almacén, un ejemplo son los robots móviles 

autónomos (AMR), sin duda pueden elevar la eficiencia y mejorar la 

flexibilidad operativa en los almacenes. 

• Digitalización para optimizar las operaciones, aportan visibilidad en tiempo 

real, rentabilidad y flexibilidad, lo que otorga a los 3PL una ventaja 

competitiva. Por ejemplo, dentro de la empresa se cuenta con algunos 

procesos digitalizados, así como la hand hell y los cálculos por unidades. 

• Optimización del inventario, cuando se dispone de visibilidad en tiempo real 

del stock y movimientos realizados, permitiendo a los operarios prever con 

precisión la demanda, evitar roturas de stock o excesos de existencia. 

• Integración de la inteligencia artificial y la automatización, es vital que hoy en 

día las empresas le apuesten al cambio, el continuar con el mismo perfil de 

muchos años atrás solo hace a las empresas incompetentes y no 

innovadoras. 

1.4.1. Ranking en las compañías que ofrecen servicios 3PL a nivel global en el 

2024. 

Cuando se elige una compañía 3PL, debe establecer cuál es el alcance en conjunto 

con su empresa, respecto a la adaptación de sus necesidades logísticas. 

La siguiente lista proporciona información sobre las mejores compañías de servicios 

tercerizados, en torno al conocimiento, (De Matas, 2024, párr. 30) expone que:  

1. ShipBob, es popular tanto en los Estados Unidos como a nivel mundial 

por sus tarifas especializadas, se adaptada a cada cliente individual y que 

múltiples tareas de 3PL. 

2. White Box, algunos servicios que garantiza son la aplicación de etiquetas 

de envío, fotografía personal del producto, control de calidad, 

optimización de la descripción del producto. 

3. Omni Logistics, ofrece soluciones integrales para empresas de comercio 

electrónico en pequeñas, medianas y grandes empresas. 

https://es.autostoresystem.com/insights/9-steps-to-avoid-stockouts-with-warehouse-automation
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4. FedEx, ofrece todos los servicios de logística que el propietario de una 

empresa de comercio electrónico podría desear, es por ello, que esta 

empresa ha crecido tanto por su calidad e innovación en sus servicios. 

5. Shipwire, tiene un gran alcance global, con más de 145 almacenes en 

todo el mundo, en lugares como Europa, Asia, Australia y los Estados 

Unidos. 

6. FreightPros, trabaja con muchos proveedores de entrega diferentes y lo 

ayuda a encontrar el proveedor de envío adecuado para sus necesidades 

individuales. 

7. Con DHL, las fronteras nacionales ya no le impiden vender sus productos 

en el extranjero, puesto que ofrece entregas a más de 35 países. 

8. Pro FS, la tecnología juega un papel importante, en esta empresa se 

ofrecen varias integraciones de plataforma, como Amazon, Adobe 

Commerce, Shopify, etc. 

Este es el ranking de las principales empresas con mayor éxito con sus servicios 

3PL en la actualidad, teniendo gran ventaja ante la competencia por saber cuándo 

ejecutar una entrega y un cumplimiento de alta calidad para sus clientes, siendo así 

mucho más probable que convierta a los clientes únicos en clientes habituales. 

1.4.2. Servicios 3PL con UPS. 

Así pues, United Parcel Service (UPS) no es mencionada en el ranking de las 

mejores empresas que ofrecen servicios 3PL, porque “las opciones están 

agrupadas por región, por lo que puede reducir las opciones a una empresa que 

trabaja en su territorio y ofrece los servicios que necesita” tal como lo menciona (De 

Matas, 2024, párr. 24). Por ello solo se incluyen las empresas más reconocidas de 

manera general.  

Ahora bien, la empresa de servicios logísticos se enfoca en lo primordial que es 

cumplir con sus clientes y aumentar la cartera, por ello, se busca ofrecer eficaz 

almacenamiento, buenos procesos y asegurar la calidad en las entregas.  
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Para ello, hacer relación con UPS muestra como existe similitud en sus procesos a 

pesar de que esta compañía es a nivel internacional y la empresa de servicios 3PL 

es nacional, pero tienen características en común como: 

• El cliente es lo primero, al simplificar y eliminar las barreras para que puedan 

hacer negocio más fácil, ambas buscan buenos elementos para sobresaltar 

ante la competencia. 

• Buscar la expansión, en este punto la empresa de servicios 3PL como se 

menciona anteriormente, es establecida a nivel nacional, actualmente 

centros de distribución en México, Guadalajara, Monterrey y de los 

almacenes regionales ubicados en Culiacán, Hermosillo, Tijuana, Puebla, 

Villahermosa y Mérida. 

• Y como ejemplo a seguir de UPS es el lanzamiento” Cold Chain Solutions, 

un conjunto integral de tecnologías y capacidades de cadena de frío que 

brindan una logística completamente integral con control de temperatura para 

servicios de la industria de la salud” así lo menciona (Serrano, 2021, párr. 2). 

Se toma como modelo esta nueva estrategia, ya que siempre es bueno la 

innovación hacia los servicios que se ofrecen, para cumplir ese objetivo 

establecido que es la conexión en toda la república mexicana.   

UPS Supply Chain Solutions es el proveedor de servicios en logística y 

transporte que representa en 120 países de todo el mundo. La cartera de servicios 

se centra en el transporte aéreo internacional, marítimo, las oficinas aduanales, 

centros de almacenaje y distribución. 

Ahora bien, UPS es una empresa preparada para sus clientes, cuenta con una guía 

de cómo preparar sus pedidos, especificando las regulaciones que tienen ante 

envíos nacionales e internacionales, por ejemplo, el correcto seguimiento de: 

• Selección de pallet  

• Apilar las cajas sobre los pallets  

• Envió seguro de los pallets 
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• Etiqueta de envió  

• Normas internacionales de medidas fitosanitarias  

• Regulaciones de embalaje  

• Guía aérea de envío internacional 

• Etiquetas para envío de paquetes múltiples  

• Limitaciones de servicio 

Externalizar la logística permite ofrecer precios de envío potenciales. Las empresas 

3PL, al tratar con distintos clientes y manejar un alto volumen de mercancías, 

disponen de tarifas de envío muy competitivas, lo menciona (Serrano, 2021, párr. 

16).  

1.4.3. Kerry Logistics (FF Logistics) como empresa 3PL líder en China. 

Kerry Logistics, es uno de los principales Freight Fowarders globales, con más de 

35 años asesorando, optimizando y gestionando la cadena de suministro para 

diversas empresas internacionales y locales.  

No es la única empresa exitosa en China, la toman como ejemplo por la manera en 

que investiga el producto (familiarizándose), su selección al mejor proveedor, 

negociación de precios, inspección de mercancía y buena calidad a pesar de los 

grandes volúmenes de envió. 

Ofrecen una gama de productos especializados para empresas que operan en 

industrias específicas: 

• Moda y estilo de vida 

• Electrónica y tecnología 

• Bebida y Alimentación 

• Bienes de consumo de rápido movimiento (Fast Moving Consumer Goods) 

• Ciencia y Materiales Industriales 

• Automoción 

• Farmacéutica y Salud 
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“Es así como, definitivamente se ha adaptado al crecimiento de cualquier empresa, 

mejorando cada vez más, ayudando a las marcas a crecer y expandiéndose en una 

proporción que otras mejores empresas de cumplimiento podrían estar algunos 

años atrás”, lo afirma (Perry, 2024, párr. 3). 

Además, poder tercerizar con una compañía como Kerry Logistics, atrae 

consigo grandes beneficios, el primero es adaptarse a la necesidad de su cliente, 

su alcance y especificaciones que requiera. Como ejemplo, se ha lanzado una 

nueva ruta de transporte entre China y España que combina el transporte por 

carretera y el avión, “somos el transitario más grande de Asia y el que tiene más 

capacidad para ofrecer alternativas en estos momentos de crisis”, lo afirma (Mateu, 

2024, párr. 1). 

1.5 Marco legal y normativo de los centros de distribución. 

El cumplimiento de las normatividades dentro de una empresa va a garantizar el 

perfecto funcionamiento con sus operaciones, del mismo modo, se prioriza la 

seguridad de los trabajadores. 

De esta manera, el marco legal de una empresa esta compuesto por un conjunto de 

normas y reglamentaciones de cuatro tipos de subgrupos que son:  

• Marco legal laboral 

• Marco legal contable 

• Marco legal fiscal 

• Marco legal de mercado  

Y que éstos dependen del rubro, ubicación, capital e identidad legal de la 

empresa lo plantea (Solano, 2024, párr. 5).  

Cuando se aplican de manera adecuada, se obtienen grandes beneficios como: 

• Evitar problemas legales y posibles multas 
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• Contar con capacitaciones adecuadas, no solo protege el bienestar de los 

trabajadores, sino que también reduce la probabilidad de accidentes y 

lesiones en el lugar de trabajo 

• Reducir errores 

• Agilizar el flujo de trabajo 

Ahora bien, mantener el cumplimiento de un marco legal tiene un impacto positivo 

en la reputación de la empresa, generando confianza entre las partes interesadas, 

incluidos clientes, proveedores, autoridades reguladoras, con ello, demostrar que 

es una organización responsable y confiable. 

1.5.1. Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de Calidad. 

La norma ISO 9001:2015, “promueve la adopción de un enfoque a procesos 

al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestión de la 

calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de los 

requisitos del cliente, lo sostiene (ISO, 2015, párr.24). 

En la empresa de servicios 3PL, la función de la ISO 9001:2015 tiene un gran peso, 

puesto que almacenan productos médicos como: 

• Apósito de gasa 

• Abatelenguas  

• Guantes 

• Cintas adhesivas 

• Antisépticos 

• Jeringas 

• Accesorios para terapias respiratorias 

Debido a esto, impulsa a ser más riguroso para aplicar los procedimientos, en 

especial en el área de despacho, puesto que se encarga de hacer la maniobra de 

todo el material, además de contar con personal de calidad.  
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1.5.2. Norma Oficial Mexicana NOM-137-SCFI-1999 prácticas comerciales. 

En la norma se muestran los “requisitos mínimos de información que deben 

cumplir como prestadores de servicios de formación para el trabajo y capacitación 

técnica, sin reconocimiento de validez oficial”, así lo afirma (Diario Oficial de la 

Federación,1999, párr.1). 

1.5.3. Norma Oficial Mexicana NOM-241-SSA1-2021, Buenas prácticas de 

fabricación de dispositivos médicos. 

La NOM-241-SSA1-2021 “tiene por objeto establecer los requisitos mínimos 

para procesos de diseño, fabricación, almacenamiento y distribución de dispositivos 

médicos, con base en su nivel de riesgo; con finalidad de asegurar que éstos 

cumplan con los requerimientos de calidad, seguridad y funcionalidad”, de acuerdo 

con (Diario Oficial de la Federación,2021, párr. 4).  

Siendo así, en el área de despacho buscan cumplir con las condiciones sanitarias 

que deben prevalecer para cumplir con la normatividad. Como lo señala COFEPRIS 

“se debe operar bajo los lineamientos que se manejan con la Comisión Federal para 

la Protección contra Riesgos Sanitarios, disminuyendo la probabilidad de que la 

población consuma medicamentos u otros insumos que puedan ocasionar un riesgo 

sanitario” (párr.1). Algunos de esos lineamientos se componen por: 

• Contar con un responsable sanitario en el almacén 

• Tener todos los documentos actualizados para acreditar la legalidad de 

que se están cumpliendo en forma 

• Realizar recorridos con supervisores por el almacén y detectar áreas de 

oportunidad y al mismo tiempo tomar decisiones para una mejora 

• Control de calidad en el manejo de material 

• Auditorias del surtido y preparación de material 

• Evaluar los insumos 

• Detectar y eliminar plagas en tiempo 
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• Gestión de riesgos 

• Revisión periódica y control de documentos (evitar plagios o copias no 

autorizadas) 

Es por ello, que cada una de las normas con las que cuenta la organización de 

servicios 3PL son tan importantes para contribuir a una mejora y el impulso al 

crecimiento empresarial. 

1.5.3. Función de la tecnología y técnicas aplicadas en los procedimientos en 

el área despacho. 

Hoy en día la tecnología tiene un gran impacto en las empresas, brindando la 

posibilidad de gestionar diferentes tipos de datos para lograr obtener mejores 

decisiones ante cualquier situación. 

Desde luego, la empresa de servicios 3PL, tienen un alcance de poder hacer 

inventario diario y actualizar el sistema de información CIA constantemente gracias 

a la implementación de la herramienta hand hell. 

A los colaboradores les permite buscar los códigos de su lista de empaque y dar la 

ubicación y cantidad de piezas que están en existencia, tal como se muestra en la 

imagen 3. 
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Imagen 3. Uso de la hand hell. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

La imagen 3, muestra la tecnología utilizada en el área de despacho, tiene el 

alcance de realizar la búsqueda de pedidos a través de una hand hell, la cual 

contiene la base de datos del departamento de inventarios en tiempo real.  

Por otra parte, la empresa de servicios 3PL cuenta con un ERP, el cual maneja todo 

el flujo de información almacenados en la nube a través de bloques, los cuales son 

las diferentes áreas involucradas. 

A continuación, se muestra en la imagen 4 una captura de la ventana que da salida 

a los transportistas y mercancía. 
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Imagen 4. Sistema ERP (CIA). Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

En la ventana área de despacho de la imagen 4, permite gestionar: las rutas, 

preembarques y salidas, la comprobación de los materiales que se van en ruta, sus 

faltantes, los operadores que están dados de alta en el sistema. 

También, la empresa cuenta con un programa que permite elaborar etiquetas 

codificadas, con finalidad de cumplir con las especificaciones de los clientes, al 

momento de enviar su mercancía. 

 

Imagen 5. LABEL MATRIX. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 
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La imagen 5, muestra un ejemplo de cómo se puede encontrar en el programa las 

etiquetas de los clientes. Empresa de servicios 3PL (2023). 

A continuación, se muestra el uso que tienen con los montacargas los operadores, 

cabe destacar que, cada uno de ellos son capacitados para aumentar la 

productividad y reducir la posibilidad de riesgo. 

 

Imagen 6. Uso del montacargas. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

La imagen 6, ilustra como los montacargas generan mayor productividad, puesto 

que, con estos elevadores se facilita el desplazamiento de un lugar a otro, además 

de poder manipular el material con volumen. 

En conclusión, este capítulo brinda información acerca de los principales conceptos 

y actividades que se desarrollan dentro en la empresa de servicios 3PL, teniendo 

como objetivo una mejor comprensión acerca de las actividades diarias. 
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CAPÍTULO II 

MEDIDAS PARA LA SOLUCIÓN DEL PROBLEMA 
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En el capítulo dos, contiene información relacionada con la metodología aplicada en 

esta empresa 3PL, de igual manera como funciona para llegar a una mejor toma de 

decisiones respecto a lo que se suscita principalmente el área de despacho. 

2.1. Metodología aplicada en la investigación Seis Sigma. 

El Seis Sigma, dentro de la empresa de servicios 3PL es una herramienta de gestión 

de calidad que durante su aplicación a colaborado en analizar, investigar y 

regenerar procesos que ya se tenían de años atrás.  

Esta metodología no solo se enfoca en la reducción de defectos, sino también en 

mejorar la satisfacción del cliente, al entregar productos y servicios de alta calidad. 

 2.1.1. Definición del Seis Sigma. 

Según Santos (2024), Six Sigma es una metodología de trabajo que permite 

a las empresas medir su eficiencia operativa y mejorar su gestión de 

procesos. Además, se enfoca en el control de calidad, es decir, en solucionar 

problemas complejos a través de herramientas para disminuir la inestabilidad 

en los procedimientos de más alto desempeño. (párr.4) 

2.1.2. Implementación del Seis Sigma. 

Ahora bien, ¿por qué elegir Seis Sigma?, básicamente esta decisión se tomó de la 

mano con los gerentes y responsables del área de despacho, una vez que se realiza 

el análisis de las causantes a problemas mayores dentro del departamento, se 

determina que esta metodología es la pieza clave para identificar y eliminar los 

defectos que se han venido construyendo por malas prácticas, falta de capacitación 

al personal y la no actualización de procesos. 

 

 

 

https://offers.hubspot.es/guia-operaciones-venta?hubs_post-cta=anchor&hubs_signup-url=blog.hubspot.es/marketing/que-es-six-sigma&hubs_signup-cta=mejorar%20su%20gesti%C3%B3n%20de%20procesos&hubs_post=blog.hubspot.es/marketing/que-es-six-sigma
https://offers.hubspot.es/guia-operaciones-venta?hubs_post-cta=anchor&hubs_signup-url=blog.hubspot.es/marketing/que-es-six-sigma&hubs_signup-cta=mejorar%20su%20gesti%C3%B3n%20de%20procesos&hubs_post=blog.hubspot.es/marketing/que-es-six-sigma
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2.1.3. Control estadístico en el nivel de calidad sigma.  

Dentro del área de despacho se encuentran factores de riesgo para una buena 

productividad y satisfacción al cliente, por ello a continuación se muestra un ejemplo 

de los datos detectados en los últimos meses: 

Se tienen 8 entregas canceladas, con un total de 116 entregas fuera de tiempo en 

los 675 viajes realizados dentro de 2 meses y medio. 

Ahora bien, se calcula el DPU, DPO y DPMO de acuerdo con los datos: 

DATOS 

U 675 

D 8 

O 116 

 

 

 

 

DPU (Defectos Por Unidad): En promedio, cada envío de mercancías tiene el 

0.0119 viajes cancelados. 

DPO (Defectos Por Oportunidad): En 78,300 viajes realizados, 8 de los viajes 

cuentan con cancelación de entrega. 

DPMO (Defectos Por Millón de Oportunidades): De un millón de viajes realizados 

se esperan tener 102 viajes con alguna cancelación. 

Para obtener los resultados anteriores se utilizan las siguientes fórmulas de acuerdo 

con Dicovskiy (2022): 

DPU 0.0119 

DPO 0.00010217 

DPMO 102 

https://www.youtube.com/@luisdi2005
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1.    

2.            

3.  

 

El siguiente paso es calcular la métrica, para resolverlo con ayuda de InfoStat se 

ingresan los datos de la siguiente manera: 

 

Imagen 7. Cálculo de métrica en InfoSat. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024.) 

Para finalizar, se calcula la sigma del proceso equivalente a = 3.71+1.5 = 5.21, en 

nivel de calidad Sigma, concluyendo que es una empresa de calidad intermedia, 

puesto que existe una tabla de conversión sobre la capacidad en sigmas indicando 

1. Se coloca 

el DPO. 

2.Se da clic 

en calcular. 

3. Nos arroja 

el 

rendimiento 

del proceso. 

4. Sigma 

centrada. 

8 

675 

DPU= 

8 

(675) (116) 

=0.0119 

DPO= =0.00010217 

DPMO= 

8 

675 
DPMO= =102 
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los porcentajes del DPMO determinando el lugar de sigma que ocupa, tal como se 

muestra a continuación: 

 

Tabla 1. Conversión de capacidad del proceso en sigmas. 

Fuente: Bautista, (2024).   

En la tabla 1, se muestra la equivalencia de las sigmas respecto a los porcentajes 

obtenidos, siendo una ayuda visual para la interpretación del caso.  

2.1.4. Implementación de la metodología en la empresa de servicios 3PL. 

En la actualidad, las empresas para permanecer en el mercado y ser competitivas 

tienen necesidad de adaptarse a los requerimientos de la demanda. Es por ello, que 
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esta empresa 3PL se encuentra examinando los procesos y datos de sus áreas de 

trabajo, para así determinar e identificar los principales factores de riesgo. 

Para llevar a cabo la implementación de la metodología Six Sigma en el área 

de despacho, se enfoca en los siguientes pasos: 

1. Identificar las oportunidades clave para mejorar el proceso. 

2. Diseñar soluciones para abordar las oportunidades identificadas. 

3. Optimizar las resoluciones propuestas, para que sea más sencillo a la 

hora de la toma de decisiones, además de hacerlas más concretas. 

4. Verificar que los cambios implementados han tenido el impacto esperado, 

de no ser así realizar los mismos pasos y hallar soluciones inmediatas.  

Como evidencia de lo que antecede, dentro del área de despacho se elabora 

una matriz de riesgo de la mano con gerencia y responsables del 

departamento, la cual permite ver, analizar y realizar plan de acciones para 

la mejora en los procesos. (Flores, 2023, párr.17) 
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La tabla 2, muestra la matriz de riesgos de la empresa de servicios 3PL, cabe 

destacar, es muy factible su uso porque con ella se logra identificar los principales 

factores de riesgo, y en base a ello, con ayuda de los responsables del área de 

despacho y los demás departamentos involucrados, tomar acciones correctivas, 

ante problemas identificados y detallados en una junta. 

Hay que hacer notar que, para desarrollar la matriz de riesgos, se debe inspeccionar 

los problemas, es decir, indagar las diferentes situaciones y en base a los 

conocimientos que se tiene de un análisis FODA (fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas), determinar en qué rango se encuentra el impacto del 

estudio. 

Cabe mencionar lo que significa cada aptitud. Según Campos (2024): 

• Fortalezas: son los puntos fuertes de tu empresa, o sea, lo que hace bien 

y puede aprovechar para lucirse en el mercado.  

• Oportunidades: actores positivos que se generan en el entorno y que, una 

vez identificados, pueden ser aprovechados y pasar a ser fortalezas 

• Debilidades: todo lo que tu empresa necesita mejorar para mantenerse 

competitiva en el mercado. 

• Amenazas: son las tendencias y amenazas del mercado que podrían 

perjudicar a tu empresa. 

Por lo tanto, en la imagen 8 se muestra un ejemplo del análisis FODA: 
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Imagen 8. Análisis FODA. Ejemplo de empresa transportista. 

Fuente: Campos, (2024).  

Con ayuda de los conceptos del análisis FODA, se determina en que área de 

oportunidad se encuentra la gravedad del problema.  

Ahora bien, los parámetros de la matriz de riesgos con la cual se elaboró son los 

siguientes:  
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En la tabla 3, se interpreta la categorización del impacto que arrojan los problemas 

suscitados en el área de despacho. Cabe mencionar, estos parámetros son 

elaborados y enviados por el sistema de gestión de calidad. 

2.1.5. Los seis principios de Six Sigma. 

Los seis principios de la metodología Six Sigma, de acuerdo con Navarro et 

al. (2017) son: 

Principio 1: Enfoque al cliente. Conocer sus necesidades, cumplir las 

expectativas agregando un valor importante en cada uno de los procesos 

hasta la entrega de sus productos.  

Principio 2: Liderazgo comprometido.  Para la compañía es clave que 

los líderes de cada área de trabajo estén plenamente comprometidos con la 

calidad en el clima laboral que sea agradable y eficiente. 

Principio 3: Participación de todos los empleados. Tomar en cuenta a cada 

colaborador, principalmente para aportar ideas y tener un mayor control en 

su trabajo. 

Principio 4: Enfoque basado en datos y hechos.  Se centra en la toma de 

decisiones basada en evidencia concreta y verificable. 

Principio 5: Colaboración sin barreras. La finalidad es que el problema 

encontrado en el área de despacho pueda desarrollarse en conjunto y llegar 

a un acuerdo de los puntos a mejorar. 

Principio 6: Busque la perfección. Las capacitaciones constantes de los 

procesos son punto clave para obtener el reconocimiento no solo de los 

clientes, sino también de nuevos mercados a nivel nacional.  
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2.1.6. Pasos de la metodología Seis Sigma DMAIC.  

Para poder realizar mejoras significativas de manera consistente dentro de una 

organización, es importante tener un modelo estandarizado de mejora a seguir. En 

lo que concierne a la metodología DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y 

Controlar), es un proceso que se utiliza en la metodología Seis Sigma siguiendo un 

formato estructurado y disciplinado. 

A continuación, se define los pasos que componen el modelo estandarizado DMAIC: 

Definir: Se identifican posibles áreas de oportunidad y en conjunto con la dirección 

de la empresa se seleccionan aquellos que se juzgan más prometedores. 

Para llevar a cabo el paso de definir es necesario contemplar: 

• Participantes del proyecto 

• Conocimiento del problema  

• Objetivo del proyecto 

• Plan para ejecutar y cumplir con el proyecto  

Fase de Definición en empresa de servicios 3PL: 

• El proyecto consiste en actualizar el manual de procedimientos, se presentó 

ante el gerente del CEDIS, realizo correcciones con ayuda de responsables 

del área de despacho y responsable sanitario, finalmente se aprobó y 

enseguida se inicia con la elaboración del cronograma de actividades para 

aplicación y seguimiento de este. 

• El objetivo es brindar mejores prácticas en sus procesos, que cuenten con 

documentación validada y actualizada dentro del SGC (Sistema de Gestión 

de Calidad), y sobre todo contar con personal altamente capacitado para la 

continuidad de las actividades diarias con el mínimo margen de error. 

• Se tiene como prioridad, porque mientras pasan los días, corre más el riesgo 

de seguir cometiendo errores y estos problemas aumentan nuestra 
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probabilidad de perder clientes, por falta de capacitaciones al personal y 

actualización de procedimientos; cuando llega un cliente nuevo se tiene que 

modificar estos documentos con las especificaciones y actividades extras 

que se tengan que realizar (Ocampo y Pavón, 2012). 

• Este proyecto está diseñado de acuerdo con la necesidad que se persigue 

en la organización, primeramente, con el cumplimiento riguroso de los 

procedimientos de despacho, respondiendo a la pregunta más frecuente que 

realiza el ¿Por qué cambiar los pasos?, la respuesta a ello es que, si la base 

de datos no es actualizada, se corre el riesgo de inexactitud en cada actividad 

que cubre el departamento.  

• Teniendo en cuenta que el área de despacho es el pilar en la organización, 

depende de su precisión para realizar un pick up correcto con los productos, 

cálculos exactos de tarimas, determinación del transporte que se ocupa y la 

exactitud de lo que se pide contra lo facturado. 

Medir: En esta etapa se realiza un análisis de la información recolectada 

determinando las posibles causas operativas que intervienen con su producción del 

área de despacho. 

Fase de Medición en empresa de servicios 3PL: 

• Se identifica la mejor manera de medir el proceso de manera que obtengan 

los datos pertinentes asegurando que las mediciones realizadas sean 

confiables y validen contra sistema, garantizando que la información sea 

adecuada para la toma de decisiones y el plan de estrategias de mejora sea 

el indicado. 

• El enfoque esta hacia las características, en ese sentido, depende de un 

mejor procedimiento dentro del área de despacho, un ejemplo es: la 

identificación de pallets preparados, reporte de estatus de preparación, 

cálculo de tarimas para la determinación de unidades, el tracking 

seguimiento. 
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• Algunas características claves de los servicios que ofrece la empresa 3PL, 

es la infraestructura con la que cuenta a lo largo de la República Mexicana, 

es adecuada para contribuir con cualquier cambio que se decida realiza, 

como ejemplo se menciona el restablecimiento de ubicaciones para la fácil 

identificación de los operadores. 

•  Actualmente, se cuenta con un formato el cual permite hacer una revisión de 

las preparaciones y envíos que se realizan durante el día, de este modo, dar 

los porcentajes de las entregas en tiempo y destiempo.  

• Algunas características que afectan el buen funcionamiento del proceso 

pueden ser: 

1. No contar con la exactitud del número de los pedidos enviados y por 

enviar 

2. Caso omiso de las prioridades del día 

3. No seguir las especificaciones de envió del cliente, genera retrabajo 

4. El mal estados de las unidades de transporte 

5. Un mal cálculo de tarimas 

6. No contar con el capital humano, maquinaria, insumo y producto 

inexistente 

• Por ello, se realiza una junta con lideres de todas las áreas de trabajo que 

cuenta la empresa de servicios 3PL, se indica el porcentaje de lo obtenido 

por día, las incidencias, capital humano con el que cuentan en el día, arribo 

de unidades de transporte en tiempo y destiempo, control de insumos que 

entra y sale del almacén, que grado de avance en favor se ha conseguido 

con el inventario, la facturación de los 3 turnos laborales (Ocampo y Pavón, 

2012). 

Analizar: En esta fase de la metodología DMAIC se examinan y evalúan los 

resultados obtenidos; su propósito es identificar, validar y seleccionar las causas 

raíz de la variación del proceso para así poder atacarlas (Ocampo y Pavón, 2012). 

Fase de Análisis en la empresa de servicios 3PL: 
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• Se examinan los datos que se cuentan en el área, principalmente los 

operadores de transporte, que estén dados de alta con Circuito Cerrado de 

Televisión (CCTV), quienes son los encargados de la seguridad dentro de la 

empresa, en el trayecto de los transportes y mercancía.  

• Comprobación de lo que arroja el sistema CIA con listas de empaque contra 

lo que se realiza físicamente, esto se analiza con el reporte de estatus de 

preparación.  

Para ilustrar, se muestra en la imagen 9, una captura del sistema CIA de cómo se 

visualiza la ventana del alta de preembarques. 
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Imagen 9. Alta de preembarque (listas de empaque). Empresa de servicios 3PL. 

 Fuente: Elaboración propia, (2024). 

En la imagen 9, se muestra que el sistema CIA requiere de dar de alta las listas de 

empaque, para confirmar lo pedido por el cliente, una vez elaborado se manda 

imprimir el documento, para entregar al área de despacho y contribuir con su 

preparación. 

Debe señalarse que, es necesario verificar el plan de embarques contra el tracking 

de seguimiento, es decir, que sean llenados en tiempo y forma, tal como se muestra 

a continuación:  
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La tabla 4, ilustra el tracking de seguimiento, siendo este muy importante para el 

área de despacho, porque es la manera en la que se pueden medir los 

parámetros de tiempos, tarimas, verificar destinos, operadores, citas de entrega 

y llegada al CEDIS. 

• Las actividades dentro del área de despacho, que sean llevadas a cabo 

respecto a lo que se establece en el manual de procedimientos.  

• Que las especificaciones de los deliveries elaborados coincidan con la matriz 

de especificaciones, tal como se muestra en el formato 2:  
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En el formato 2, se puede observar las especificaciones acerca la preparación de 

todos los clientes, con los que cuenta la empresa de servicios 3PL, mencionando: 

• Tipo de tarima (estándar, chep, de tacón, café). 

• El tipo de emplayado. 

• Que preparaciones ocupan de etiquetas con los códigos que lleva la tarima 

(este es el caso para Walmart).  

• La documentación que requiere (facturas, formato ciego, identificación de 

pallet, etc). 

Hay que hacer notar, la fase mejorar: esta consiste en seleccionar las características 

con mayor rendimiento que deben mejorar para lograr el objetivo.  

Es aquí donde se identifican, ponen a prueba y se implementan soluciones de 

mejora, de manera parcial o total en los procedimientos, contribuyendo con 

propuestas creativas e innovadoras con las cuales eliminar las causas de variación 

del proceso en orden de prevenir posibles problemas futuros. 

Fase de Mejorar en la empresa de servicios 3PL: 

Como equipo de mejora continua, se propuso el actualizar los manuales de 

procedimientos que mayor foco rojo tengan en este caso el área de despacho que 

implica preparación-surtido y distribución. 

Otra propuesta, es la interacción con los trabajadores de esta área de trabajo, ver 

cuáles son los principales factores por lo cual no se siguen los lineamientos 

establecidos. Por lo cual arrojó los siguientes resultados: 

• Con un 14% se tiene la respuesta de que es el ambiente laboral lo que afecta 

a los trabajadores. 

• El 19% de los colaboradores respondieron que es a causa del reconocimiento 

laboral. 

• Para el 6% influyen los malos hábitos. 
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• Con un 28% en respuestas los trabajadores coinciden que es la sobrecarga 

de trabajo. 

• Finalmente, el 33% de los colaboradores responde que el mayor factor de 

riesgo son la falta de capacitaciones. 

Tal como se representa en la gráfica 1: 

 

Gráfica 1. Principales factores de riesgo en la productividad. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

Control: Su principal objetivo es sostener lo obtenido con las propuestas de mejorar, 

monitorear el proceso, así mismo, garantizar continuidad y sustentabilidad del éxito. 

Desde la posición de Corral (2024) “esta última fase es la clave para mantener el 

trabajo que se realizó en las fases anteriores” (párr. 9), por ello, como equipo de 

trabajo se da seguimiento al monitoreo que se cumplan las partes del procedimiento, 

y disminuir la posibilidad de rechazos, desfase de tiempo con el transporte y sobre 

todo cumplir con especificaciones de los clientes. 

14%

19%

6%

28%

33%

FACTORES DE RIESGO

Ambiente laboral Reconocimeinto laboral Malos habitos

Sobrecarga de trabajo Falta de capacitaciones
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Como ejemplo, se anexa una pequeña actividad que se realizó con los 

colaboradores para identificación de deliveries dentro del área de despacho, 

porque, un error muy común es el no identificar tarimas terminadas.  

La finalidad es que, al momento de elevar los pallets y ponerlos en el buffer (rack 

designado a pedidos completos terminados), se pueda encontrar de manera 

inmediata por su correcta identificación, así como se muestra en la imagen 10: 

 

Imagen 10. Identificación de Deliveries. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

De acuerdo con la imagen 10, la identificación de la mercancía ya preparada es 

punto clave para optimizar tiempos en la búsqueda de deliveries, por lo tanto, es un 

beneficio para el operador como para el responsable del área.  

2.1.7. Herramienta elegida para mejorar el proceso de Six Sigma. 

Six Sigma “cuenta con 5 herramientas para mejorar el proceso y la calidad 

del producto, se utilizan para examinar el proceso de producción, identificar los 

problemas clave, controlar las alteraciones de la calidad y dar soluciones para evitar 

futuros defectos”, lo menciona (Rivera, 2020, párr. 3). 
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Estas herramientas son:  

• Histogramas: útiles para comprender la ubicación, la distribución y la forma 

de los datos.  

• Diagrama de Pareto: es una herramienta para centrar la atención en las 

prioridades al intentar tomar decisiones. 

• Diagrama de Ishikawa: ayuda a organizar ideas y comprender la relación 

entre causas potenciales y un efecto menor. 

• AMFE (análisis modal de causas y efectos): reúne información sobre los 

efectos de los fallos de los activos en la planta de producción. 

• SPC (control estadístico de procesos): se utiliza para monitorear y controlar 

los procesos productivos, con el objetivo de identificar y prevenir posibles 

desviaciones o defectos en la calidad de los productos o servicios.  

De acuerdo con la problemática en el mejor de los casos se realiza un diagrama de 

causa y efecto (Ishikawua o Pescado) para conocer los causantes a la problemática. 

 

Figura 4. Diagrama causa y efecto. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración Propia, (2024). 



   

 

61 

 

En la figura 4, se observa que las causas están enfocadas, a lo que conlleva no 

tener un buen flujo de información y de igual manera la falta de conocimiento acerca 

del como laborar sin errores, es por ello, por lo que todas estas variantes arrojan 

que la inexistencia de manual de procesos afecte el desempeño del personal hacia 

la satisfacción del cliente. 

Ahora bien, se realiza una revisión de datos respecto con el tracking de seguimiento, 

con el cual se toma en cuenta: 

• Cuantas veces al día se llegó fuera de tiempo. 

• Cuantos arribaron en tiempo. 

Estas dos variables se consideran porque dentro del área de despacho existe 

mucha falta de comunicación entre la planeación de carga, afectando por supuesto 

a preparación y surtido por la variación en tiempos. 

En la tabla 5, ilustra como la frecuencia de el arribo de unidades en tiempo y 

destiempo tiene una variación entre los meses evaluados. 

Meses Marzo Abril Mayo 

Ruta Foráneo Local Foráneo Local Foráneo Local 

Unidades 

en tiempo 
28 135 47 174 38 137 

 
 

Tabla 5. Arribo en tiempo. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

En la tabla 5, se muestra la variabilidad que se obtuvo en estos 2 meses y medio 

evaluando tanto a operadores como trabajadores de la empresa de servicios 3PL. 
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Meses Marzo Abril Mayo 

Ruta Foráneo Local Foráneo Local Foráneo Local 

Unidades 

fuera de 

tiempo 

7 12 12 48 8 29 

 
 

Tabla 6. Arribo fuera de tiempo. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

En la tabla 6, se muestra la frecuencia de los eventos tardíos evaluados en estos 

meses. 

A continuación, se ejemplifica con una gráfica la variabilidad durante estos meses, 

como es el comportamiento de los operadores, si llegan a la hora citada o en 

destiempo, por razones como la mala planeación de horarios y la desinformación a 

los trabajadores de la empresa 3PL. 

 

Gráfica 2. Rutas dentro y fuera de tiempo. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 
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En la gráfica 2, se muestra el resultado respecto a los 2 meses y medio continuos 

evaluados, se mantuvo un control con la comunicación y continuidad al llenado del 

documento tracking de seguimiento; su objetivo es dar a conocer porcentajes 

dentro/fuera de horario con la finalidad de reducir errores ante preparación y surtido. 

En el mes de marzo:  

• 74% locales y 15% foráneas en tiempo. 

• Un 7% locales y 4% foráneas fuera de tiempo.  

Para el mes de abril se obtuvo: 

• Un 62% en entregas locales y 17% foráneas dentro de tiempo. 

• 17% locales y 4% foráneas fuera de tiempo.  

Para la mitad del mes de mayo se obtuvo: 

• El 64% locales y 18% foráneos en tiempo. 

• 14% locales y 4% foráneos fuera de tiempo.  

Por tanto, la toma de decisiones es fundamental para cualquier acción correctiva 

que se requiera aplicar en el área de despacho, dicho esto se toman los datos 

obtenidos durante los 2 meses y medio. 

 

Donde las variables son: 

s= Desviación estándar de la muestra 

Xi= datos de la muestra para i= 1, 2, 3… 

X= Promedio de la muestra (media) 
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n= Número de datos de la muestra 

El objetivo de esta metodología es obtener 3, 4 defectos por millón de 

oportunidades. (Navarro, et al., 2017, p. 73–80).  

A continuación, se muestra cómo se obtienen los datos de la desviación 

mediante la formula aplicada. 

 

Tabla 7. Tabla de datos para obtener desviación estándar de unidades en tiempo. 

Empresa de servicios 3PL. Fuente: Elaboración propia, (2024). 

Para obtener los datos de la segunda columna es necesario conocer (x), por lo que, 

se realiza de la siguiente manera:  

 

Ahora bien, se realiza el cálculo siguiendo la fórmula de desviación estándar. 

 

.  
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El resultado obtenido en esta desviación estándar es de s= 62.65 por lo que, se 

debe revisar trimestralmente y dar un seguimiento a que las unidades y todas 

las actividades que puedan poner en riesgo la productividad interfieran en la 

entrega a tiempo de los clientes de la empresa de servicios 3PL. 

Para la obtener la segunda desviación estándar, se calcula de la misma manera, 

pero ahora con los datos respecto a las unidades fuera de tiempo. 

 

Tabla 8. Datos para obtener desviación estándar de unidades fuera de tiempo. 

Empresa de servicios 3PL. Fuente: Elaboración propia, (2024). 

Por otra parte, es necesario conocer la segunda desviación, por lo cual se 

requiere saber cuál es (x), realizándolo de la siguiente manera: 
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Después, se realiza el cálculo siguiendo la fórmula de desviación estándar. 

 

 

Para concluir, se obtuvo una desviación estándar de s= 62.65 por lo que la revisión 

de esta constante problemática es semanalmente de acuerdo con la tabla 9, se debe 

indicar los porcentajes que existen de las entregas a destiempo. 

Tabla 9. Tabla de valores numéricos. TUM Transportistas.  

Fuente: Safety Security, (2021). 
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2.2. Resultados de la investigación. 

Con base en los datos obtenidos al implementar la metodología Six Sigma en la 

empresa de servicios 3PL, cabe mencionar, que para valorar esta parte de la 

investigación se creó un documento en el cual se evalúa el principal factor de riesgo, 

tal como:  

La elaboración de los cinco ¿por qué?, su objetivo de acuerdo con Gasbarrino 

(2024), “resolver una situación o problema a través de cuestionamientos en cadena: 

al preguntar el primer porqué, otros se desencadenarán hasta llegar a la solución, 

respuesta o razón” (párr. 11). Siendo la razón principal para plantear las soluciones 

más adecuadas a los inconvenientes. 

Este plus, 5 ¿por qué? va de la mano con Six Sigma, pues bien, es una manera más 

fácil de identificar las problemáticas y evaluar las causas raíz de todo aquel 

obstáculo, además, los trabajadores pueden intervenir de cierta manera por 

contestar encuestas, que ayudan a completar el proyecto. 

La metodología permite recabar lo siguiente: 

Se realizaron 5 preguntas a 36 trabajadores de la empresa de servicios 3PL, donde 

pueden identificar el principal factor de riesgo en la productividad y en el seguimiento 

correcto de procedimientos.  

En seguida, se expone en la tabla 10 el ejercicio de las 5 preguntas:  
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En la tabla 10, se muestra el planteamiento de las 5 preguntas con los supuestos 

factores como respuesta, buscando obtener la tendencia de lo más representativo 

de cada una. 

Se muestra la tendencia de las respuestas que se obtuvieron de los empleados 

encuestados en la gráfica 3, creen que el área de operaciones, su factor de riesgo 

es la mala identificación de tarimas. 

 

Gráfica 3. Consistencia en envíos tardíos. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

En la gráfica 3, se plasman las respuestas de 36 empleados, los cuales detonaron 

la mejor respuesta ante la primera pregunta de nuestra evaluación factor de riesgos. 

En la gráfica 4, se pregunta a los 36 empleados si existe confusión en la preparación 

especial de pedidos por lo que, 23 de los encuestados respondieron que sí y es por 

falta de capacitaciones; se debe poner atención a este factor por el retrabajo en el 

área de despacho. 
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Gráfica 4. Confusión de preparación en pedidos. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

Para la gráfica 5, se obtiene como resultado que 19 de los encuestados están en 

desacuerdo con la alta rotación de personal. 

 

 

Gráfica 5. Intervención en la productividad. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

Con respecto a la gráfica 6, muestra que 18 de los empleados encuestados 

respondieron que la continuidad de pedidos atrasados les recorta tiempo de 
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productividad, mientras que la otra parte encuestada se inclina por la entrega tardía 

y fallas en el sistema CIA. 

 

 

Gráfica 6. Incumplimiento de prioridades. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

Tal como se ilustra en la gráfica 7, la respuesta de 22 de empleados encuestados 

indica que no dar continuidad a llenar el tracking, es por falta de personal 

administrativo. 

 

 

Gráfica 7. Llenado diario del tracking de seguimiento. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 
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Cabe destacar que la implementación de Six Sigma permite descubrir diferentes 

horizontes, como el innovar, interactuar con el personal, atraer más bolsa de clientes 

y reducir los tiempos de la optimización de tiempos con la productividad. 

2.2.1. Técnicas de mejora continua en el proceso Seis Sigma. 

Las técnicas de mejoras aplicadas durante el desarrollo de este proyecto fueron la 

interpretación de datos, conocer como influyen los problemas desde directrices 

hasta los empleados que colaboran en piso. 

El proyecto está enfocado a seguir con actividades que puedan ayudar con los 

factores de riesgo, así como la concientización ante posibles consecuencias si 

cometen los mismos errores una y otra vez, para ello junto con el departamento de 

calidad se logran estos propósitos. 

Cabe mencionar que el área de calidad contribuye en el departamento de despacho 

auditando cada actividad realizada y la frecuencia en que se realiza. 

En la tabla 11, se muestra la frecuencia con las unidades llegan fuera de tiempo 

durante los meses de marzo a mayo.  

La decisión de tomar los datos únicamente de las unidades fuera de tiempo es por 

cuestiones de ser el mayor problema dentro del área de despacho. 

El mes de abril, indica que de 281 de las unidades que salieron a ruta, 60 

presentaron retardo o cancelación, mientras que, en marzo de 182 viajes solo 19 de 

ellas no llegaron en tiempo. 

Concluyendo, se debe medir los tiempos de llegada y salida de unidades, también 

del tiempo que demoran en cargar las unidades e identificar los factores que 

intervienen para la cancelación o retardo de estas. 
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Tabla 11. Datos para obtener desviación estándar de unidades en tiempo. Empresa de 

servicios 3PL. Fuente: Elaboración propia, (2024). 

La tabla 11, expone la clasificación de unidades puestas en ruta, de las cuales en 

el mes de marzo se obtuvo un 5.2% rutas foráneas y 21.8% locales fuera de tiempo. 

Para obtener los porcentajes que indican el margen de error se realiza de la 

siguiente manera:  

 

 

Es muy importante contar con los datos: 

• Total, de unidades en ruta: permite conocer las unidades totales del mes de 

marzo-abril puestas en ruta. 

• Frecuencia relativa: es útil para comparar la probabilidad de los diferentes 

eventos dentro del conjunto de datos. 

• Frecuencia acumulada: es la frecuencia estadística con que el valor de una 

variable aleatoria es menor que o igual a un valor de referencia, en este caso 

el total de unidades en ruta, lo expone (Marco, 2024, párr.1). 

 

X =   35 / 675 * 100 =5.2% 

X=   147 / 675 *100= 21.8% 

A             B 

  C             X 
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De igual manera, para el mes de abril se realizó el cálculo y se obtuvo como 

resultado el 8.7% rutas foráneas y 32.9% locales fuera de tiempo. En los trayectos 

locales se considera el mayor margen de error en entregas, por lo cual, se debe 

detonar cual fue la causante y poner acciones correctivas. 

 

 

Finalmente, para el mes de mayo se obtuvo un 6.8% en rutas foranes y 24.6% 

locales, al igual que abril verificar cual fue la causante y disminuir el margen de error 

dado que estos dos meses son los que presentaron los índices más altos. 

 

 

Siguiendo con este razonamiento, se plasman los datos en el siguiente histograma: 

 

Gráfica 8. Histograma y polígono de frecuencias. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

 

A             B 

  C             X 

X =   59 / 675 * 100 = 8.7% 

X=   222 / 675 *100= 32.9% 

A             B 

  C             X 

X =   46 / 675 * 100 = 6.8% 

X=   166 / 675 *100= 24.6% 



   

 

75 

 

Ahora bien, en la gráfica 8 de frecuencias, se expone la variabilidad que presentan 

las rutas de los 2 meses y medio evaluados, por lo que se observa, una gran 

afectación en los trayectos del mes de abril y mayo, repercutiendo a cancelaciones 

y problemas con la cuenta, puesto que siempre se mantiene una transparencia ante 

este tipo de situaciones, periódicamente se realizan juntas para dar continuidad y 

disminuir factores de riesgo. 

De esta manera, se continuará evaluando las rutas y ver las causas principales que 

afectan a la productividad y cumplimiento ante el cliente, porque existe un reproceso 

por devolución o cancelación de las unidades produciendo perdida en tiempo y 

capital. 

2.3. Toma de decisiones de la investigación. 

Por otro lado, la decisión tomada durante la investigación es que la empresa de 

servicios 3PL, específicamente en el área de despacho la más afectada en proceso, 

carece de actividades acerca concientización, falta de documentación de 

procedimientos, capacitaciones entre algunos otros, se considera un factor mayor 

por el no conocimiento ante lo que se labora diariamente.  

Para ello, se considera la elaboración de un manual de procesos, conocer cómo 

está la empresa, de que áreas consta para cumplir con el objetivo, unir los 

departamentos para ser íntegros, auditar las actividades, evaluar, capacitar a 

operadores de unidades como a trabajadores y colaborar con labores cada que se 

requiera, visto que todos desean cumplir la meta. 

Con  base en lo decidido, se desea obtener grandes resultados como contar con 

documentación vigente, a futuro certificarse con normatividades de acuerdo al giro 

de la empresa, generar una mejor cultura laboral, aumentar calidad de servicios 

para ganar clientes nuevos, mantener los actuales, mejora continua en procesos, 

innovaciones, así también expandir nuestros servicios a lo largo de la República 

Mexicana, al ser reconocidos por la mejora continua, precios factibles y  cumplir con 

los estándares establecidos de  los clientes.



   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO III 

DESARROLLO DE LA APLICACIÓN DE LOS CONOCIMIENTOS
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En este capítulo se comparten ciertos modelos logísticos utilizados para el alcance 

del proyecto, la información, procedimientos y estrategias que han sido llevadas a 

cabo para cumplir el objetivo final y que la empresa de servicios 3PL crezca aún 

más a nivel nacional. 

3.1. Aplicación de los modelos en el área de despacho. 

Para tocar otro tema, citando a Torres y Larburu (2021), “en una primera 

aproximación vale el dicho: renovarse o morir. Pero no solo esto. Al ritmo de los 

cambios actuales, la evolución de los mercados, la satisfacción del cliente situado 

en el centro de las decisiones, con las exigencias de calidad en aumento”. (p. 311). 

Cabe destacar que el entorno cambia y con ellos, o empujándolos, las expectativas 

de los clientes.  

Asimismo, es vital que hoy en día se tengan nuevos objetivos, sin miedo a poder 

desertar en cualquier ajuste que se haga en las organizaciones, por lo que, la 

empresa de servicios 3PL aplica modelos logísticos que influyen en su mejora 

continua. 

3.1.1. Modelo Kanban. 

Ahora, tener un enfoque para comprender este método es fundamental tal como lo 

mencionan Anderson y Carmichael (2016): 

Se basa en hacer visible lo que de otro modo es trabajo del conocimiento 

intangible, para asegurar que el servicio funciona con la cantidad de 

operación correcta, lo requerido y necesitado por el cliente y que el servicio 

tiene la capacidad de entregar. (p. 5) 

En la empresa de servicios 3PL se cuenta con pantallas para la identificación de 

aspectos claves en función al trabajo, uno de ellos es el Kanban, conforme se 

completa la actividad se pone el estatus en donde se encuentra, tal como se 

muestra a continuación.
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Imagen 11. Tablero Kanban del área de despacho. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

En la imagen 11, se ilustra cómo se lleva un control de las actividades diarias y para 

ello se hacen las anotaciones de lo que ya se completó y los pendientes que se 

tienen. La finalidad es que todos sean informados y conozcan el grado de avance. 

3.1.2. Modelo Just in time. 

Plantea Edward (1987) que el Just in time permite reducir o eliminar gran 

parte del desperdicio en las actividades de compras, fabricación, distribución, 

despacho, en un negocio de manufactura. Esto se logra a través de tres 

componentes clave: buen flujo con la información, calidad y participación de 

los empleados. (p. 8) 

De acuerdo con las actividades que son llevadas a cabo diariamente, se puede 

evaluar las tareas de la siguiente manera: 
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Imagen 12. Just in time. Empresa de Servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

En la imagen 12, se visualiza que se realizan ciertos ajustes tomados por parte de 

la gerencia y jefes de áreas mejorando la calidad en los tiempos de entrega con una 

breve explicación del ¿por qué?, para conocer acerca de dicho dato se requieres de 
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un indicador para saber el nivel de cumplimiento de las áreas involucradas con el 

departamento de despacho. 

La finalidad es dar a conocer al cliente si la cantidad de pedidos se están trabajando 

en tiempo y sino conocer por qué no, en este caso: 

• Preparación y surtido van de la mano, la guía es el número de listas de 

empaque enviadas, siendo un total de 56 con un cumplimiento de 43 y 13 

restantes por que se han encontrado faltantes, entonces se reporta a el área 

de inventarios para dar solución o enviar el pedido con dicha deficiencia. 

• Inventario: el supervisor de preparación y surtido le notifica que existen dos 

faltantes al supervisor de esta área, se realizan modificaciones, si encuentran 

el material se reporta y en lo contrario se cancela lo no encontrado y 

modifican lista de empaque para pasar a facturar. 

• Servicio al cliente y distribución: es fundamental que estas dos áreas se 

complementen para tener en cuenta las prioridades del día, la 

documentación y las unidades de transporte en tiempo. 

3.1.3. Modelo de las 5´s para contribuir a una buena entrega. 

Este modelo ayuda a que todo el equipo de trabajo sea más productivo y para ello 

depende de los siguientes elementos: 
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Imagen 13. Modelo de las 5’s. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

La imagen 13, muestra las 5´s que componen este modelo y en lo que contribuye 

cada una, siendo así una herramienta eficaz para la mejora de procesos en la 

empresa de servicios 3PL, así como lo menciona López (2011), “lo que no se mide, 

no se puede controlar, no se puede mejorar” (párr. 13), por ello, realizar auditorías 

y evaluaciones constantes permiten determinar el grado de cumplimiento de este 

programa. 

Dentro de la empresa de servicios 3PL se distribuyen estas actividades por áreas, 

puesto que, con cada una de ellas, el equipo de trabajo busca mejorar las acciones 

e incrementar el valor agregado a las operaciones, un ejemplo en el departamento 

de despacho es:  

Seiri: los artículos innecesarios deberán colocarse en el lugar correspondiente, por 

ejemplo, en el almacén los productos están acomodados por familias (Soriana, 

particulares, Walmart, etc), junto con el área de inventarios se distribuyen los 

productos dependiendo su ubicación y código. 
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Imagen 14. Acomodo de mercancía. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

En la imagen 14, se ilustra como en una tarima deben acomodar el mismo tipo de 

material, siendo así, solo el producto de venda elástica. 

Seiton: Objetos que no son utilizados en el área de trabajo deben colocarse en 

donde corresponda. 

 

Imagen 15. Área de trabajo limpia. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 
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La imagen 15, se observa un área de trabajo impecable, dentro de la plancha donde 

se colocan los pedidos, debe permanecer totalmente limpia antes de iniciar el 

siguiente turno. 

Seiso: Se asigna responsables de pasillo y montacargas para un mejor uso, así 

mismo, para poder asignar su bonificación de la semana. 

 

Imagen 16. Responsables de equipo. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

Ahora, en la imagen 16, se muestra a los responsables de equipos (montacargas) 

y de pasillos, se refiere a que cada uno de estos trabajadores, deben dejar 

completamente limpios sus pasillos y poner la batería a cargar de los montacargas. 

Seiketsu: Va de la mano con el anterior paso, solo que aquí evalúan que estén 

cumpliendo con lo que se ha establecido. 

Shitsuke: En este caso, si no se lleva a cabo la buena cultura organizacional para 

la mejora continua de la empresa, se levantarán sanciones y con 3 de estas 

consecutivas se quedan 1 semana sin bono. 
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3.1.4. Ciclo Deming. 

En cuanto al Ciclo Deming, tal como señala Martins (2024), “es un marco que 

sirve para abordar y resolver problemas en la gestión de proyectos y procesos de 

una empresa. Dada su naturaleza, se puede implementar en una gran variedad de 

proyectos”. (párr. 9). 

Este modelo permite a la empresa de servicios 3PL, evaluar su propio método de 

trabajo y mejorarlo cuando sea necesario. Es por ello, por lo que se debe seguir de 

manera correcta, el Ciclo Deming o modelo PDCA, tal como se muestra a 

continuación:  

 

Imagen 17. Ciclo Deming. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 
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Se puede observar en la imagen 17, un pequeño esquema, el cual interpreta paso 

por paso, de lo que debe realizarse para cumplir el objetivo principal de este 

proyecto, a continuación, se brinda una breve explicación: 

• Planificar: los gerentes de planta se reúnen con el área de despacho para 

definir los objetivos a alcanzar en determinado tiempo y revisar el feedback 

de los clientes. 

• Hacer:  esta etapa implica poner en práctica el plan que se ha desarrollado. 

En el ejemplo, la reorganización del flujo de trabajo en el área de despacho 

y la realización de sesiones de capacitación para los trabajadores.  

• Verificar: aquí se debe monitorear y evaluar el progreso hacia los objetivos 

establecidos. Esto puede implicar revisar los datos de producción, realizar 

inspecciones regulares o solicitar feedback a los trabajadores. 

• Actuar: para esta etapa se deben hacer ajustes dependiendo los resultados, 

si el plan fue exitoso, entonces puede ser estandarizado e implementado en 

otras áreas de trabajo. 

3.2. Aplicación del proceso estratégico en el área de despacho para una 

empresa que brinda servicios 3PL. 

Respecto a los datos que se han ido obteniendo durante este proceso de 

investigación, es considerable aplicar un manual de procedimientos el cual 

contenga información ordenada y comprensible que ayude a la toma de decisiones 

junto con el buen desempeño de las actividades diarias.  

De esta manera, la empresa de servicios 3PL considera que, tener documentado a 

detalle los procesos de su empresa aseguran que todos en el equipo sepan 

exactamente qué hacer y cómo hacerlo, dicho esto significa menos improvisación 

y, por lo tanto, menos errores. 
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3.2.1 Procedimientos para el buen surtido y preparación de pedidos. 

En cuanto a los procedimientos de surtido y preparación, primero se tuvo que 

conocer el área para poder entender cómo funciona, para ello, se recabaron los 

siguientes datos: 

• ¿Conocen los empleados el almacén y cuál es su función? 

• ¿Cómo reconoce el empleado lo que debe surtir? 

• ¿Cómo realiza el surtido de productos? 

• ¿A quién informan los trabajadores en caso de inexistencia de material? 

• En caso de existencia de material, pero con diferencia de lote, ¿cómo le dan 

solución? 

• Cuándo la lista de empaque ha quedado cubierta, ¿a quién se le debe 

entregar? 

• ¿Los trabajadores saben las especificaciones de los clientes? 

• ¿Cómo realizar un buen emplayado de tarimas? 

• Acomodo de cajas en tarimas. 

• Identificación de tarimas. 

• Lugar destinado de tarimas en espera de salida en ruta. 

• ¿Qué documentos llenar al terminar la productividad del día? 

• ¿Cómo identifican qué han terminado o lo que está por terminar para cambio 

de turno? 

La finalidad de recopilar estos datos se basa en conocer el grado de conocimientos 

que tienen los trabajadores de la empresa de servicios 3PL, además entender los 

pasos correctos que hacen un excelente surtido y preparación de pedidos, no 

obstante, con ayuda del supervisor del área se logra este objetivo. 

 

 

 



   

 

87 

 

3.2.2 Procedimientos para el área de distribución. 

Con respecto a distribución, se tiene que evaluar aspectos clave como lo son los 

operadores logísticos, las entradas y salidas, organizar las rutas por prioridades y 

que estén los documentos correspondientes para cada envió. 

Por otra parte, se evalúan las actividades realizadas dentro del área de distribución 

con la finalidad de que se pueda recabar información y así mismo, poder dar un 

buen seguimiento a los indicadores de rendimiento. 

Para esta actividad se lleva un seguimiento diario de las actividades como: 

• Hora de llagada y salida de operadores logísticos. 

• Cantidad de tarimas enviadas (si son tarimas chep dar a conocer al jefe 

de distribución). 

• El número de incidencias por viaje. 

• Inicio y termino de carga. 

Ahora bien, como mejora continua deciden reestructurar la capacitación que 

brindaban con anterioridad a los operadores logísticos, colocar los cambios 

obtenidos durante los últimos 5 años, el objetivo principal es tener mayor eficiencia 

en las entregas, además, de disminuir el número de incidencias, logrando esta meta 

respecto a la productividad y los conocimientos adquiridos diariamente. 

Como evidencia de lo que antecede, se ilustra con la imagen 18:  
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Imagen 18. Evidencia de mejoras en el proceso. Empresa de servicios 3PL. 

 Fuente: Elaboración propia, (2024). 

3.3. Pasos del proceso estratégico y su implementación en el área de 

despacho. 

El despacho de mercancías es el paso final que dan los productos en la empresa 

de servicios 3PL, por esa razón se debe cumplir con éxito nuestra promesa de venta 

hacia el consumidor final, puesto que se espera alcanzar el estándar tal como lo 

dicta la norma 9001:2015.   

Por tanto, se tomaron en cuenta los siguientes puntos estratégicos: 

1. Conocer el entorno: Refiriéndose a conocer el área de despacho, sus 

actividades complementarias, tal como preparación-surtido, distribución, 

también conocer cómo afecta económicamente si no se labora de manera 

ideal para el cliente, además de los aspectos tecnológicos y ambientales que 

comprometen al departamento. 

2. Consolidación de la mercancía: Para que pueda tener un excelente acomodo 

de mercancía va a depender del orden en que se ha recogido el producto, 
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además, al finalizar este paso debe pasar al área donde debe ser preparado 

el pedido y para ello el surtidor tiene la obligación de tener la lista de empaque 

y conocer las especificaciones de cómo deben acomodarse los códigos de 

las cajas. 

Para este paso, es importante que los trabajadores hagan el surtido de 

mercancía cautelosamente, ya que se trabaja con productos farmacéuticos, 

por lo que la higiene, limpieza y buen manejo, hacia este es fundamental. 

 

 

Imagen 19. Manejo de mercancía. Empresa de servicios 3PL. 

 Fuente: Elaboración propia, (2024). 

En la imagen 19, se puede observar cómo ambos trabajadores realizar el picking de 

productos, pero en la imagen uno se observa que no coloca una tarima para colocar 

lo que va recolectando por lo que puede generar un accidente con el producto 

(derramándose o en su caro una ruptura.) 

3. Comprobación de la documentación: Este paso consiste en verificar que la 

actividad de picking se realice perfectamente, es decir, que, al momento de 

comparar lista de empaque, ya con sus modificaciones coincidan con lo que 

está en la tarima preparado, de lo contrario se espera un retrabajo. 
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4. Planificar los tiempos de comunicación con el servicio de transporte: Evaluar 

los destinos designados por día y anticipar las unidades y operadores 

logísticos a programar para la carga de mercancía. 

5. Tener documentación en regla de los operadores: Es decir, que cada uno de 

los transportistas de la empresa de servicios 3PL tengan licencia para 

conducir vigente (tipo C), identificación oficial, póliza de seguro, ficha técnica, 

por mencionar algunos. 

6. Generación de documentos de ruta para sus envíos: Tener anticipadamente 

las facturas de los deliveries por entregarse al operador y así reducir tiempos 

para salir a ruta. 

3.4. Diagrama del proceso estratégico en el área de despacho para llevar a 

cabo el manual de procesos. 

Para la elaboración del diagrama de procesos estratégicos, definen las actividades 

involucradas, para ello, lo puntualizan en dos diagramas de flujo, como se debe 

llevar a cabo estas tareas para cumplir con los requerimientos de la empresa de 

servicios 3PL y sobre todo con el cliente. 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

91 

 

  

F
ig

u
ra

 5
. 
D

ia
g
ra

m
a
 d

e
 f
lu

jo
 S

u
rt

id
o
 y

 P
re

p
a
ra

c
ió

n
. 

E
m

p
re

s
a
 d

e
 s

e
rv

ic
io

s
 3

P
L

. 
 

F
u
e

n
te

: 
E

la
b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
, 

(2
0
2

4
).

 

 



   

 

92 

 

 

F
ig

u
ra

 6
. 
D

ia
g
ra

m
a
 d

e
 f
lu

jo
 t
rá

fi
c
o
 y

 d
is

tr
ib

u
c
ió

n
. 
E

m
p
re

s
a
 d

e
 

s
e

rv
ic

io
s
 3

P
L
. 
F

u
e

n
te

: 
E

la
b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
, 
(2

0
2

4
).

 



   

 

93 

 

La figura 5, explica la función dentro de surtido y preparación, así mismo, este 

diagrama es útil para verificar que lo que dice sea lo que se realiza dentro de las 

actividades diarias. 

En la figura 6, se expone como se llevan a cabo las actividades con respecto a la 

distribución de la empresa de servicios 3PL y la relación que existe con otras áreas 

para cumplir el objetivo. 

3.5. Aplicación de los indicadores en el área de despacho. 

Se adaptan indicadores en el mes de junio, para mantener un mejor control el área 

de despacho, ya que, con estas métricas, se busca mostrar los cambios y progresos 

del programa y ver que los resultados son los esperados. 

Para poder explicar de mejor forma los siguientes datos se utilizaron las siguientes 

formulas:  

• Tasa de entrega completa y en tiempo = (N° de pedidos que se han enviado 

a tiempo / N° total de pedidos enviados) x 100. 

 

El objetivo es medir el nivel de cumplimiento del compromiso de la fecha y hora de 

entrega acordada, entre la empresa de servicios 3PL y distribuidor. 

 

Para el mes de junio: 

 

 

 

 

 

 

= 165 = 0.89 

    182 
= 0.95 x 100 = 95% = 100-89= 5% 
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Ahora, con el mes de julio: 

 

 

 

Finalmente, con el mes de agosto: 

 

 

 

 

 

El resultado, indica que existe un 97% de envíos dentro del horario, por lo tanto, al 

sumar los porcentajes obtenidos con relación a las unidades fuera de tiempo arroja 

un 3%, es decir, al realizar la suma de los 3 porcentajes y dividirlo entre los meses 

el valor es superior a lo anterior evaluado. 

Tal es así, que del mes de marzo a mayo el total de rutas en tiempo fue de 83% y 

fuera de tiempo se obtuvo un 20%. 

Es evidente que el aplicar los indicadores se ha visto un gran cambio en estos 3 

meses posteriores a la evaluación que se realizó primero, de seguir así capacitando 

al personal, siguiendo los pasos tal como se establecen, seguido de las 

metodologías Kanban, y el modelo PDCA, la empresa de servicios 3PL puede seguir 

teniendo grandes logros como este, al igual de mantener la fidelidad de sus clientes. 

• Porcentaje de pedidos con incidencias = (número de líneas de pedido con 

incidencias/número total de líneas de pedido) ×100%. 

= 274 = 0.78 

   281 
= 0.97 x 100 = 97% = 100-78= 3 % 

= 211 = 0.82 

   212 
= 0.99 x 100 = 99% = 100-82= 1% 

TOTAL= 89+78+82= 249 

       249/3= 97% 

TOTAL= 11+22+18= 249 

       51/3= 3% 
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Su objetivo, es medir el nivel de incidencias que se producen en el acto de 

entrega/recepción. 

Para obtener los datos de la siguiente fórmula, se obtienen del tracking de 

seguimiento, ya que ahí se lleva el registro de todos los pedidos. 

 

 

El resultado arroja un 10%, por lo que, durante este periodo evaluado se ha 

detectado mucho menos incidencias que los primeros 3 meses, aun así, lo jefes del 

área de despacho se ven con la obligación de reducir ese número para evitar poner 

en riesgo la fidelidad de los clientes. 

• Calidad de los pedidos generados: Pedidos generados sin problemas * 100 

                                                                Total pedidos generados 

El objetivo de aplicar este indicador es mantener un control de la calidad de los 

pedidos de compras generados. De igual manera, el apoyo para obtener los datos 

es el tracking de seguimiento de pedidos. 

 

 

El resultado indica que se reportó un 88% en la calidad de los pedidos generados, 

siendo así, un porcentaje valido por el número de incidencias que se pueden 

presentar tanto por los clientes (cancelaciones) o por la empresa de servicios 3PL 

(inexistencias de productos).  

A todo esto, los indicadores son vitales para que la empresa tenga una mejor calidad 

en sus servicios, al poder medir el impacto generado a las actividades diarias en la 

organización, es decir, que todos trabajen en función de un objetivo en común. 

=  70    = 0.1037 

        675 

=0 .1037x 100 = 10% 

= 1,813    = 0.88% 

        2,046 

=0 .88 x 100 = 88% 
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3.6. Viabilidad del manual de procedimientos en el área de despacho.  

Por lo que respecta a viabilidad, es importante realizar un estudio, puesto que, 

mediante esto se determina si es factible y rentable realizarlo, más aún, depende 

de las siguientes 4 variables para tomar la decisión si es aceptado o no: 

• Viabilidad técnica: Esto significa evaluar las herramientas y la experiencia 

técnica con la que cuenta la empresa de servicios 3PL, tal es así, determinar 

si es posible llevarlo a cabo satisfactoriamente y en condiciones de seguridad 

con la tecnología disponible. 

Resultado: Si es posible realizarse, debido a que, cuentan con los equipos 

necesarios para poner en marcha un mejor control en los procesos, lo que se 

necesita en óptimas condiciones y que se cuenta con ello es: 

• Equipo de cómputo 

• Pantalla para ver estatus de pedidos 

• Hand hell 

• Radios 

• Internet 

• Tabletas 

 

• Viabilidad Comercial: En este punto se evalúa a la competencia y cuáles son 

las proyecciones de ventas ante el mercado, es decir, de qué manera se va 

a ver beneficiada la empresa.  

 

En este caso, se ve un gran beneficio, porque así el equipo laboral tendrá los 

conocimientos exactos para lograr una excelente productividad y por parte 

externa, satisfacción al cliente por cumplir con las especificaciones, entregar 

en los tiempos previsto, que las unidades de transporte sean adecuadas y 

todo esté vigente, entre otros datos. 
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• Viabilidad operativa: Es un complemento de las dos viabilidades anteriores, 

por tanto, se empieza con la evaluación de la disponibilidad de recursos 

esenciales como personal, infraestructura, tecnología y materias primas, 

cosas que la empresa de servicios 3PL si cuenta, y hace que se pueda llevar 

a cabo el proyecto. 

 

• Viabilidad temporal: Hace referencia a la durabilidad que tendrá el proyecto 

el cual su periodo de análisis desde el primer mes (marzo), puesto en prueba 

se estima que sea de 3 meses, para hacer el cambio de las actividades si es 

el caso, capacitaciones al personal y el buen conocimiento tanto del área 

como del cliente. 

3.7. Aplicación e impacto del manual de procedimientos en el área de 

despacho para una empresa que brinda servicios 3PL. 

El impacto del manual de procedimientos en el área de despacho para la empresa 

que brinda servicios 3PL ha sido favorable, más aún por que es uno de los 

documentos más importantes de toda compañía. 

Lo más destacado de la aplicación de este manual, es que los trabajadores 

aumentaron su productividad, tal como se analizó anteriormente con los 

indicadores, además de mejorar los malos hábitos de preparar los pedidos, se vio 

una mejor cultura organizacional, gracias a este documento se puede llevar una 

descripción detallada de las actividades y operaciones ejecutadas por la empresa. 

Por otra parte, la capacitación y preparación que se da a los empleados depende 

mucho de que se imparta por la persona que realizó este documento, en compañía 

del gerente y el responsable de las áreas involucradas, principalmente por el 

conocimiento previo y antiguo del proceso. 

Otro punto, el personal de trabajo es lo más importante de la empresa de servicios 

3PL, dado que, depende de cada uno de los empleados que funcione e incremente 

https://fastercapital.com/es/palabra-clave/recursos-esenciales.html
https://fastercapital.com/es/palabra-clave/recursos-esenciales.html
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el éxito, y para alcanzar la meta de igual manera, se mejoró mucho la comunicación, 

los tiempos y el número de errores. 

 

Formato 3. PNDG-OP-004-Preparación de pedidos. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 
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Formato 4. PNDG-OP-011-Distribución. Empresa de servicios 3PL.  

Fuente: Elaboración propia, (2024). 

Las dos imágenes anteriores muestran, que después de meses de investigación y 

evaluación, se logra obtener el manual de procedimientos del área de despacho, 
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aprobado por el gerente de la empresa de servicios 3PL, revisado por el supervisor 

de preparación-surtido, el jefe de distribución y autorizado por el responsable 

sanitario. 

Ahora bien, es importante agregar la comparación del histograma de frecuencias 

del mes de marzo-mayo a junio-agosto de 2024. 

 

 

Gráfica 9. Comparación de gráficas de frecuencia. Empresa de servicios 3PL. 

Fuente: Elaboración propia, (2024). 
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En la gráfica 9, se hace notar la diferencia que existe entre los primeros meses 

evaluados contra los meses actuales, distinguiendo que las rutas de junio para 

agosto tuvieron solo el 4% de rutas fuera de tiempo, mientras que de marzo a mayo 

se obtuvo el 17%. 

Los resultados anteriores se hacen mediante la suma de las rutas fuera de tiempo / 

el total de los viajes puestos en ruta*100. 

 

 

 

 

Para concluir, queda claro que la aplicación de modelos logísticos, intervienen en la 

mejora continua del área de despacho, siendo así, un factor clave para mejorar las 

estrategias respecto al flujo de mercancía de la empresa de servicios 3PL. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                MARZO-MAYO 

X=    7+12+12+48+8+29   = 116 

                      675 

X=116 / 675 = 0.17 

X= 0.17*100 = 17% 

                JUNIO-AGOSTO 

X=    17+3+4+1 = 25 

              675 

X= 25 / 675 = 0.037 

X= 0.037*100 = 4% 
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CONCLUSIÓN. 

A lo largo de esta investigación se toma como conclusión, que los manuales de 

procedimientos resultan ser indispensables para cualquier organización, asimismo, 

cabe mencionar que la empresa de servicios 3PL ha tenido cambios evidentes 

desde que se comenzaron las buenas prácticas, y sobre todo el cuidado a las 

acciones que se realizan diariamente. 

La oportunidad de poder conocer a fondo cada una de las áreas de lo que 

complementa toda una empresa, es importante tanto de manera personal como 

para el capital humano que se encuentre laborando en dicho departamento, ya que, 

pueden ver una pequeña parte de cómo funciona la cadena de suministro. 

De manera puntual, el conocer y poder emplear un manual de procedimientos, es 

de gran ayuda para la empresa de servicios 3PL, al describir de manera básica las 

ocupaciones del equipo de trabajo, entrando en detalles, por tanto, esto se trata 

específicamente en que los trabajadores puedan ejecutar adecuadamente sus 

actividades, para ello, se deben describir brevemente cada una de las funciones, 

las responsabilidades básicas, los límites y la esencia del cargo. 

En este sentido, uno de los puntos clave para obtener un excelente manual de 

procedimientos, es el acercamiento y la comunicación con los empleados, por 

ejemplo, cuando recabas la información debes tener un trato respetuoso y sobre 

todo hablar de manera clara, de tal manera que ellos puedan entender el objetivo, 

en lo personal el trato fue muy cálido y de calidad, porque este proyecto no hubiera 

sido posible sin todo el equipo de trabajo. 

Cabe destacar, que la metodología Six Sigma implementada fue y seguirá siendo 

una gran herramienta para el trabajo diario, la principal razón es que, mediante el 

análisis realizado ante la problemática en el área de despacho, asistió a identificar 

y eliminar los defectos, mejorando así la calidad en el proceso. Dicho lo anterior, los 

demás modelos empleados ayudaron en aumentar la productividad, mejorando los 

malos hábitos y la cultura organizacional. 
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Gratificantemente, las compañías con gran posicionamiento a nivel nacional brindan 

la oportunidad de colaborar a personas con el mínimo de experiencia laboral. La 

empresa de servicios 3PL da la posibilidad de proporcionar nuevos conocimientos, 

asimismo, demostrar la capacidad de rendir buenos resultados en las áreas de 

oportunidad. 

Para lograr el objetivo, se obtuvo el apoyo del gerente de la empresa, jefes de áreas 

y supervisores, siendo así, una manera más accesible para conocer las actividades 

sin ningún inconveniente.  

En conclusión, es importante mencionar que se logran grandes cambios dentro de 

la empresa, las estrategias que se implementaron, permiten brindar un servicio de 

calidad y que el documentar los procesos, ayuda a la empresa de servicios 3PL con 

un mayor control y el valor agregado a sus servicios. 
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RECOMENDACIONES. 

La primera recomendación es, antes de elegir cualquier proyecto para una empresa 

deben conocer a detalle el giro de esta, puesto que, al tener conocimiento del giro 

de la organización, se ven obligados a investigar cómo deben realizarse las 

actividades, por ejemplo, el manejo del montacargas, el acondicionamiento dentro 

de un almacén, como funciona un software, etc. 

Otra recomendación, analizar cada una de las áreas que se involucran con el 

departamento a estudiar, porque, es un arma para detectar en donde comienza la 

falla, asimismo, dar una solución inmediata y evitar un problema más grande. 

Es más, el realizar un manual de procedimientos, no es solo un documento, sino 

mucho más que eso, a la empresa de servicios 3PL le favorece visto que, no 

contaban con registros de los procesos de una de las áreas más importantes, por 

ende, el personal no tenía claro cómo debía realizar su trabajo.  

Dicho lo anterior, este proyecto es recomendable y accesible para aplicarse en 

cualquier tipo de empresa, tal como lo mencionó el jefe del área “en cualquier lugar 

de trabajo que estén, lo primero que necesitan saber es cómo funciona la empresa 

y el área donde vas a desempeñar tus habilidades”. 

De esta forma, el realizar un Reporte de Aplicación de Conocimientos, para obtener 

el grado de Licenciado en Logística, suele ser complejo al principio, pero con el 

tiempo se van facilitando por el avance y entendimiento del problema. 

Cabe destacar que, al inicio existe temor de no contar con la capacidad para 

terminar tal proyecto, pero los resultados suelen ser distintos y conforme a los 

conocimientos que adquieren en la universidad y el apoyo que brinda la empresa, 

pueden cumplir los objetivos y dar un giro de 180° a la organización.  
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Finalmente, es muy importante creer en sus conocimientos, además, siempre deben 

fijar una meta para cumplirla, sobre todo no tener miedo ante las adversidades del 

camino, probar sus habilidades y ver de lo mucho que son capaces.  
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