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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
organizacion, contribuyendo en la elaboracién de manuales de procedimientos,
especialmente en el area de despacho, puesto que es uno de los eslabones mas

importantes de la cadena de suministro.

El primer capitulo, expone conceptos relevantes para poder comprender de mejor
manera en que consiste un proceso, los lineamientos de la compafia bajo normas
y cumplimientos con sus manuales de procedimientos establecidos por area, en

este caso con el departamento despacho.

Dentro del capitulo dos, se explica la metodologia que se implementa para llevar a
cabo la investigacion y dar solucion a los problemas dentro de la organizacién, asi
mismo, distinguir los procedimientos faltantes que originan acciones no productivas
a la compania. Finalmente, la toma de decisiones en base a la estrategia de trabajo

aplicada.

El capitulo tres, describe la aplicacion de los modelos en el area de despacho para
conseguir una mejora respecto a su funcionamiento, asi mismo, emplear
correctamente un manual de procedimientos efectuando KPI's (indicadores clave
de desempefio) 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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INTRODUCCION.

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

ofrecer prestaciones de almacenamiento, transporte y logistica.

Inicia operaciones en 1990 en la Ciudad de México, con seis trabajadores y una
pequefia ejecucion, prestando servicios de transportacion nacional, posteriormente
se fueron sumando asistencias como los porteos, centro de distribucién, maquilas,
entre otros, lo cual ha permitido que ofrezca una funcion integral de ingenieria

logistica.

Actualmente se encuentra en el municipio de Cuautitlan 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 Distribucion de clase mundial, adaptando procesos, desarrollando
sistemas logisticos, utilizando tecnologia de punta, fortaleciendo asi el cross

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

Asi mismo, la empresa permitié desarrollar un proyecto de investigacion dentro del
area de despacho. Por tanto, la empresa presenta dificultades de crecimiento, su
problema radica basicamente en la limitacion 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 practica.

Por lo anterior, se toma en cuenta la metodologia de Seis Sigma, siendo necesaria
para la deteccion de necesidades, campos de oportunidad hacia una mejora
continua, por medio del software llamado CIA (Centro de Informacion) que posee la
empresa, este hace notable los problemas, permitiendo visualizar todas las areas
mas importantes, los movimientos realizados y asi mismo generar un reporte diario

respecto a su productividad.

Sin embargo, para la creacion del proyecto se consideran las principales areas de

oportunidad, como la actualizacién de manuales de procedimientos, dar continuidad



a los lineamientos y pautas sobre la ejecucion de ciertas actividades en la empresa,
esto conlleva a la falta de capacitacion hacia el personal, con base en la NOM-137-
SCFI-1999 que asiste en cumplir con los servicios de formacion estandarizando la
técnica de los trabajadores y dar como resultado las acciones preventivas conforme
a la taxonomia Kirkpatrick que son mencionadas a continuacion, segun Portillo
(2021):

e Reaccion: mide la respuesta de los participantes a través de encuestas o
formularios de retroalimentacion.

e Aprendizaje: evalla lo que los participantes han aprendido mediante
cuestionarios o pruebas antes o después de la capacitacion.

e Comportamiento: examina si los participantes aplican lo aprendido en su
trabajo real, a través de evaluaciones por sus supervisores.

e Resultados: pondera si la capacitacion cumplio 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 retroalimentacion de los datos generados
por el software CIA, consiguiendo una mejora continua de buenas practicas con los

trabajadores.

Es necesaria la mencion, de que la empresa considera el sistema de gestion de la
calidad basada en la NORMA I1SO 9001:2015 y la NOM-137-SCFI-1999 practicas
comerciales, para cumplir con lo antes comentado, alcanzando las expectativas de

sus clientes y buenas practicas dentro del almacén.

Sin embargo, de acuerdo con el Diario Oficial de la Federacion (2024), la NOM-137-
SCFI-1999 ya no esta 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 continuacion, se menciona la

definicion y las caracteristicas que protagonizan el problema de la empresa.



Definicion y caracteristicas del problema.

Dado que se busca abordar la problematica que se encuentra en el area 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 identificacion y resoluciéon de problemas al desglosar, de forma clara y

estructurada, las causas de una situacion especifica” (parr.6). En relacion con las

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

sus principales problematicas en la figura 1:
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Figura 1. Problemética del departamento de despacho. Empresa de servicios 3PL.

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

Ademas, en la figura 1 se puede apreciar la principal problematica manifestada,

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

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

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

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

A continuacion, se presentan las inconsistencias mas sobresalientes identificadas

en la empresa:




e No se cuenta con un manual de procedimientos del area de despacho.

e Desconocimiento de procesos por parte del personal.

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

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

e Demanda de operaciones.

¢ Planificacién incorrecta en cuanto a programacion de viajes y surtido de
producto.

e La falta de compromiso de supervisores con las buenas practicas.

e Zonificar y disefiar rutas para entrega de mercancia.

e Entrega de kit documental fuera de tiempo.

e Incumplimiento de citas programadas con clientes.

e Mal servicio de entrega.

e Mal célculo de capacidad y seleccién de unidades de transporte.

En fin, las inconsistencias anteriormente mencionadas permiten planear estrategias
gue generen mayor valor a la empresa, mediante la elaboracién de manuales de

procedimientos y la auditoria constante a los procesos.



Justificacion.

La compafiia al requerir un control efectivo, sobre todo en el acomodo y envio de
productos, se tomo la decision de realizar un manual explicando detalladamente los
procedimientos, asi mismo conocer las actividades que son llevadas a cabo en el
area de despacho, tal como, actuar correctamente ante cualquier obstaculo o
complejidad presentada en el departamento y con los clientes con los que cuenta la

empresa.

Es importante mencionar, que al realizar el andlisis acerca de la situacién 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 area despacho, siendo este
caso, es necesario contar con un meétodo 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 desempefio favorable, reconocimiento a nivel nacional por
brindar servicios de calidad que obtenga como resultado un margen minimo erréneo

en el inventario abarcando un 99% de validez.

Haciendo uso de la informacién de este reporte de aplicacién de conocimientos se
pretende obtener control eficaz en las actividades diarias en el area de despacho;
estar auditados bajo la supervision de calidad; documentar y codificar los manuales
de procedimientos para que estén vigentes y tengan validez; contar con mejores
practicas, fijar una cultura organizacional basada con trabajo en equipo-liderazgo,
reflejando el trabajo exitoso y de alta capacidad para cualquier cliente.



Relacion del problema con el plan de estudios cursado.

La carrera de logistica se enfoca en el proceso de coordinacion, gestion 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: Teoria de decision, Sistema de gestion y certificacién de la calidad,

Evaluacion de proyectos logisticos, Negociacion y manejo de conflictos.

La asignatura teoria de decisiones, apoya el proceso decisorio de la empresa, ya
gue 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 area despacho.

A su vez, sistemas de gestion y certificacion de la calidad, al ver que algunos
campos no cuentan con manuales de procedimientos, el responsable sanitario
muestra apoyo para poder realizar andlisis internos, en este caso con despacho
para generar de manera adecuada un buen proceso cuyo objetivo de ser

capacitado, evaluado y auditado.

Asi mismo, la evaluacion de proyectos logisticos 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, negociacion y manejo de conflictos, indudablemente es
una gran herramienta para poder conciliar desacuerdos entre la empresa y los
clientes, siendo asi las areas de oportunidad ya sefaladas, generan ciertos
problemas con la organizacion por el mal uso de materiales, errbnea seleccion de

unidad de transporte y falta de capacitacion.



CAPITULO |

ASPECTOS TEORICOS SOBRE LOS CONOCIMIENTOS APLICADOS



El capitulo uno esta enfocado en conceptos relevantes respecto a la problematica
que se lleva a cabo, con la finalidad de tener mejor comprension en el contexto de
lo que son los procedimientos, sus caracteristicas, diferencias, las partes

complementarias para que este funcione y sea efectivo.
1.1. Definicién de proceso.

La organizacion 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 mas agil puesto
gue los gerentes son constantes con la interpretacioén de la informacién que arrojan
estos cambios, ademas 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 evolucion del ciclo
de vida de la informacién” (pp. 28-29), por ello es indispensable actualizar los

procesos dentro de una empresa.
1.1.1. Aplicacion de un proceso en logistica.

Con respecto a los procesos, es relevante mencionar que ayudan a obtener
informacion més precisa sobre el desempefio de las actividades de la cadena de

suministro.



Por lo anterior, en el area de despacho, la logistica 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 util para un
buen funcionamiento, en este sentido cae la total responsabilidad al personal,
puesto que tendra el compromiso de cumplir los siguientes pasos tal como se

muestra en la figura 2:

Asignar los

Llevar a cabo la tpedidost? ltOS
preparacion de ranSpOLIs as
los pedidos e ~ N
conforme a lo 7 PASOS
solicitado. CLAVE
AREA DE
DESPACHO

Figura 2. Los 7 pasos clave del area de despacho. Empresa de servicios 3PL.
Fuente: Elaboracion propia, (2024).

Un claro ejemplo es el cliente Soriana, envian la transmision diaria de los productos
requeridos segun el abastecimiento a su inventario. De acuerdo con la figura 2, se
explica a continuacién como se llevan estos 7 pasos:



1. Soriana, los lunes a las 6:30 a.m. envian la transmision (se le llama asi a la
lista de empaque con los productos solicitados), una vez que se registran en
el sistema CIA, se descarga, posteriormente pasa al area de preparacion y
surtido para verificar que se cuente en el almacén con todos los productos
solicitados.

2. La preparacion y surtido depende de las especificaciones que solicite el
cliente, es decir, cuantos cédigos puede llevar la tarima, que altura y tipo de
pallet solicitado (chep, estandar, tacon, rap).

3. Los jefes de servicio al cliente, preparacion/surtido y distribucién, son
responsables de gestionar horarios de entrega, puesto que depende de la
productividad que tiene el personal a su cargo de estas tres areas.

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 asi ellos
tengan la oportunidad de surtir con otro almacén.

5. Eléarearesponsable es distribucion, gestiona rutas mas viables para entregas
en tiempo, ademas de considerar las mejores lineas de transportes para
seguridad de la mercancia.

En ocasiones, si el producto solicitado en transmisién es de urgencia, el
Soriana, envia un transporte particular al cual se le llama cliente recoge.

6. El responsable el departamento de distribucion entregar la documentacion a
los transportistas, para que verifiquen el producto que se estd embarcando y
firmen las hojas de salida con la mercancia.

7. Respecto al monitoreo de la mercancia, se encarga CCTV (circuito cerrado
de television), 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
gue tienen por departamentos, asi mismo, mantienen un orden y comunicacion

constante para cumplir con entregas diarias.

10



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 disefladas para lograr un
objetivo. Segun la Organizacion Internacional de Normalizacién (2015), “Implica la
definicion y gestion sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de
alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la
direccion estratégica de la organizacién” (p.8). En este sentido, estos pasos son

relevantes para la efectividad dentro de un centro logistico.

Procedimiento: Es la explicacion detallada de lo que conlleva un proceso dentro de
cualquier area de trabajo, es decir, cumplir con un objetivo mas especifico ya que
esta documentado y valorado por los altos mandos de la organizacion.

Ahora bien, estos dos términos suelen ser diferentes, pero tienen relacién, debido a
gue parte desde un procedimiento después pasa a ser una operacion y finalmente

un proceso.
1.2. Definicién de procedimiento.

La empresa de servicios 3PL llega al acuerdo con los jefes de cada area, que un
procedimiento es una secuencia de actividades llevadas a cabo, adentrdndose en
las siguientes interrogantes: ¢cdémo?, ¢cuando? y ¢a quién? va dirigida esta
responsabilidad, respaldandose bajo politicas establecidas, dando certeza para
cumplir cada una de las normas, brindando orientacién clara sobre como 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 supervisién de la responsable sanitaria en el

area de calidad.
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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:

e Aprovisionamiento: Con finalidad de cubrir las necesidades, bajo una
negociacion, las condiciones y términos que establecen entre el cliente y
la empresa logrando un balance econdmico entre ambas partes.

¢ Almacenamiento: Garantizar que los insumos que se reciben en el
almacén cumplan con los requisitos establecidos con su requisicion.
Ademas de garantizar el resguardo, conservacion y su entrega.

e Gestion de inventarios: Su alcance esta 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.

e Preparacion de los pedidos: Es el procedimiento que mas influencia tiene
en la satisfaccion final del cliente, debido a esto se realizan
capacitaciones constantes al personal para medir esos parametros de
conocimiento respecto a los requisitos establecidos por el cliente.

e Distribucion: Centrandose en la elaboracién de rutas garantizando que los
productos sean entregados de manera eficiente, oportuna y segura desde
su lugar de origen hasta su destino final. Ademas 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 ejecucion de las actividades diarias. Opina, Torres
(2024), que “el proceso abarca el objetivo general y las caracteristicas de alto nivel
necesarias para lograrlo, mientras que el procedimiento detalla los pasos
especificos para llevar a cabo una de esas tareas” (parr.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. Funcidn que cumple un procedimiento.

Acerca de la funcion de los procedimientos, cabe destacar que tal como lo
sostiene Torres (2024), “tienen que conocer quién es el dueio del proceso, cliente
del proceso, inicio del proceso, fin del proceso, entradas y salidas del proceso” (parr.

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

e Lograr que cualquier persona de la organizacion realice las actividades
de la misma manera en que fueron pensados los objetivos
organizacionales.

¢ Inducir a la calidad bajo los lineamientos.

e Hacer las actividades segun 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 organizacion debe ser competitiva. Como lo expresan
(Camblong et al; 2022, parr.11). “Para ello, apuntar a la calidad parece ser la
respuesta a tal demanda”. Asi, la organizacion se encuentra en el proceso de

cumplir con las expectativas del cliente.
1.2.3. Caracteristicas de un procedimiento.

Las caracteristicas principales se basan en la identificacion de las problematicas
que tiene cada departamento, teniendo asi un enfoque hacia el area de despacho.

En primer lugar, consideran las siguientes variables:

¢ Identificacion de las areas de oportunidad.

¢ Investigar las malas practicas dentro del area trabajando en conjunto para
hacer una comparativa de los antiguos y nuevos procedimientos.

e Establecer objetivos, conocer la direccion de donde desea llegar.

e El alcance, es la determinacioén clara, sencilla y concreta de los objetivos

gue se intentan alcanzar.
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e Fijar responsabilidades, esta variable es de gran influencia, puesto que
aqui se designan las actividades correspondientes por participantes
dentro del area.

e Desarrollar el procedimiento detallado por cada uno de los pasos que se
realizan, en este caso enfocados al area de despacho, asegurar que las
entradas y salidas sean correctas y justo en tiempo parta su entrega.

e 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:

e No todos los procedimientos son de aplicacion general, sino que va a
depender de cada situacion.

e Son de gran asistencia en las actividades repetitivas, puesto que facilita
la aplicacion continua.

¢ Es flexible la actualizacion de informacion 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 préacticas. En la figura 3 se muestran las fases que se toman en cuenta

para llevar a cabo un buen procedimiento.
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4 FASES DEL
PROCEDIMIENTO

01 02 -

PLANIFICACION

Establecer un objetivo organizacional y
decidir cual es la mejor manera de

ORGANIZACION

Determinar como se deben reunir y
coordinar las actividades y los recursos.

lograrlo.

IMPLEMENTACION CONTROL

Implica  monitorear el  progreso
organizacional hacia el logro de una
meta, evaluando y dando continuidad a
los procedimientos.

Mediante capacitaciones, sera posible
implementar de manera apropiada
nuestros procedimientos.

Figura 3. Las 4 fases del procedimiento. Empresa de servicios 3PL.
Fuente: Elaboracién propia, (2024).

Con respecto la figura 3, seguir estas 4 fases facilita la elaboracion de
procedimientos dentro de una empresa de servicios 3PL.

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

1. La planificacion va en torno a conocer el area 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 area,
las carencias que tiene para cumplir satisfactoriamente con los
requerimientos del cliente y asi elaborar un manual de procedimientos

especificando a detalle cada paso.
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3. Laimplementacion, consta de como 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 area.

4. El control es lo mas importante, no dejar perder lo implementado con ayuda
de capacitaciones y evaluaciones cada 6 meses, para dar seguimiento a que

se cumplan los parametros del area 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 area que se desee investigar, para ello, realizar un manual de

procedimientos enfocado al departamento de despacho los implicados son:

El duefio del proceso: Se le llama asi a quien es el jefe del area del cual se hara 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 como son las especificaciones de entrega

a los clientes externos.

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

especificaciones sanitarias y la normatividad de nuestro proceso.

Areas participes: Refiriendo a que contamos con mas 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.

Direccion y Gerencia: Ellos estaran analizando el procedimiento para sugerir

cambios y dar la aprobacion de las nuevas modificaciones que se hallan aportado.
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Es decir, la participacion de los trabajadores es clave en la cultura preventiva de
una organizacion, haciendo referencia a la participacion de todos los niveles: la
realizacion de una formacion dinamica y participativa, encaminada a capacitar a los
trabajadores para asumir sus responsabilidades laborales (Garcia, 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. Definicion de manual de procedimientos.

Un manual de procedimientos es una guia con el proposito de establecer la
secuencia de pasos de una empresa, organizacion o area. Desde el punto de vista
de Ordoéfiez (2023), “es el documento donde queda registrado cuales son los
puestos de trabajo involucrados, su objetivo de ese proceso, las politicas a seguir y

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

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

area para contar cada uno con su manual de procedimientos.

1.2.7. Informacioén recabada en el &rea de despacho para crear un manual de

procedimientos.

Para la elaboracién de un manual de procedimientos, en el area de despacho
dentro de la empresa que ofrece los servicios 3PL, se solicita recabar la siguiente

informacion:

e Solicitar al &rea de calidad el manual de procedimientos anterior, para la
comparacion de nuevas modificaciones, en esta ocasion no se cuenta con
un manual, es decir, se elabora desde el principio.

e El jefe del area se le pedira una introduccién general de lo que realiza a
nivel administrativo y operativo, esto implica al analista de distribucion,
capturista, servicio al cliente, supervisor de preparacion y surtido,

ayudantes generales y embarques.
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e Los colaboradores del &rea administrativa van a investigar que
documentacion, programas y softwares utilizan, esto con la finalidad de
conocer la funcionalidad y el impacto que tiene respecto al proceso.

e Los operadores en piso indagan que actividades se llevan al dia, como
las realizan, cuanto tiempo les genera las diferentes especificaciones de
los clientes, observan que malas practicas tiene y realizar correcciones.

¢ El departamento de servicio al cliente brindara informacion de cdmo actua
ante los pedidos generados, en qué momento llegan las transmisiones
por los clientes, el listado de entrega de listas de empaque a preparacion
y surtido con las prioridades del dia.

e Analista de distribucion, indica como se planea las rutas y los tiempos en
gue son solicitados los transportistas para hacer las entregas en forma.

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

de laempresa 3PL.

Actualmente, la empresa de servicios 3PL, esta afrontando situaciones cadticas por
el mal flujo de informacion, debido a que las areas no cuentan con sustentos
oficiales los cuales puedan respaldar adecuada operacion. Sin embargo, las
actividades diarias deben continuar por el gran numero de pedidos que se reciben
al dia, ejecutando un plan de accién para contribuir a mejorar el problema que

ocasiona tanto rechazos como problemas en el ambiente laboral.
1.3.1 Politicas de la empresa 3PL.

Mencionar los centros de distribucidén, hacen hincapié a que estan sujetos a ciertas
regulaciones para la buena operatividad. Ademas, contar con un elemento como el
régimen, es importante para promover un desarrollo rentable y ajustado a las

normativas aplicables.

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

cuenta la empresa de servicios 3PL:
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e Sostenibilidad: Con la finalidad de ser participes con el cuidado del medio
ambiente.

e Cultura organizacional: Reconociendo los talentos, el compromiso y la
lealtad mutua.

e Auditorias: Para el control y seguimiento de las buenas practicas por area.

e 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, esta el software que maneja la empresa, cuyos usuarios son solo
los supervisores de los departamentos.

e 1SO 9001:2015: Bajo esta normatividad la empresa estd comprometida a
brindar servicios de calidad.

¢ Responsabilidad social: ser responsables del impacto econémico, social
y ambiental en la comunidad.

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

competidores, demostrando las capacidades con las que se cuenta.
1.3.2. Politicas de seguridad en el &rea de despacho.

Las politicas establecidas en el area de despacho son fundamentales para su
aplicacion, de tal manera que todos los trabajadores laboren de manera preventiva

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

e Disponer de una buena iluminacion, asi como de ventilacién suficiente en
el almaceén.

e Contar con extintores sefializados y que sean facilmente accesibles.

e Los pasillos del almacén deben permitir la circulacion fluida de las
mercancias, asegurando un ancho minimo para el manejo y transporte de
los productos dentro el almaceén.

e Dentro del area, se encuentran sefalizaciones de tal manera que, si
sucede una emergencia el personal podra ubicar rapidamente la ruta de

evacuacion.

19



e Con el material, como es del giro medico se deben colocar las tarimas en
perfecta ubicacion, ya que estos productos pueden generar algun
problema a la salud para cualquier colaborador.

e Revisar el material tanto de los equipos de proteccibn como de la

magquinaria, para asegurar su perfecto estado y optimo funcionamiento.

1.3.3. Administracion de los recursos humanos cubriendo el perfil, seleccion,

evaluacion y capacitacion en el area de despacho.

Ahora bien, el apoyo obtenido por parte de recursos humanos se basa en la buena
seleccién 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 analisis
de puesto, como opina (Esquivel, 2024, parr.11) “el andlisis de puestos es
fundamental para muchas funciones como la contratacion, la capacitacion, la
evaluacion del rendimiento y la planificacion de la sucesion, ya que proporciona una

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

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

de recursos humanos para reclutar al personal:
Administrativo

e Experiencia laboral en el &rea de despacho.

e Conocimiento de paqueteria office ya que se necesitan realizar tablas
dinAmicas para demostrar diariamente los avances con indicadores,
seguimiento de preparacién y surtido, tiempos de los operadores, etc.

e Conocimientos en control de inventario y conteos ciclicos.
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Operativo

e Uso y operacion del equipo de carga, asi como de accesorios del
almacén.

¢ Emplayado, entarimado, etiquetado, preparado y acomodo de mercancia.

e Conocimiento en sistemas de etiquetado automético, lector de codigos de
barras, escaneres de cédigo de barras.

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

De esta manera, después de la seleccion del personal, se brinda una capacitacion
y evaluacion para calificar su comprension, posteriormente comprobar la
experiencia segun los documentos entregados. Ademas, se realiza una valoracion

meédica para ser una contratacion segura.
1.3.4. Administraciéon de responsabilidades en el area de despacho.

Respecto a como se administran las responsabilidades, se manejan a través de un
formato que es proyectado en una pantalla situada en el area de despacho, para
asi considerar sus actividades pendientes y verificar a quien le corresponde cada

tarea. A continuacién, se muestra el formato:
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Actividades Objetivo
RESPOMNSABLE Actividad El objetivo del dia es cumplir y

Y HORA culminar las prioridades del dia para
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PRICRIDADES DE SURTIDD-
PREPARACION ¥ ENVID DE
EMERCANCIA

JEFES DE TURND
¥ JEFE DEL AREA
DE DESPACHO
12:00

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

Fuente: Elaboracion propia, (2024).

En el formato 1, se puede observar un ejemplo de como se manejan las
responsabilidades, siendo un control diario para colocar pendientes dentro del area
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 lider no es mencionar al personal sus deberes y verificar que
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este hecho en tiempo y forma adecuada va mas alla 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: Elaboracion propia, (2024).

La finalidad de la imagen 1, es observar como la organizacion comenzé a tener un
mejor ambiente laboral, gracias a las interacciones que hay entre lideres de area y

el personal.
1.3.6. Definicion 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 operacién especifica, un analisis o una accion determinada. Deben
estar enfocados a seguridad, calidad y eficiencia” lo afirma (De la Fuente, 2021,

parr. 4).
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La empresa de servicios 3PL, con el area de calidad nombran a un responsable que
verifiqgue cuales son las areas 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 organizacion.
1.3.7. Software aplicado en la compaiiia 3PL.

La empresa opera con un software que tiene por nombre Centro de Informacién 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 areas que intervienen en este

software son:

e Gerenciay Direccion
e Servicio al cliente

e Preparacion y surtido
e Embarque

e Trafico y distribucion
e Inventarios

e Devoluciones

Para este software cada participe tiene su usuario y contrasefia, es decir, se tienen
diferentes ingresos, por ejemplo, el area de despacho tiene acceso a distribucion,

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 areas a las que se puede acceder.
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Imagen 2. Visualizacién de la ventana del Software. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion 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 mas 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 compafias que brindan servicios 3PL, se han convertido
a nivel global en los socios clave para las empresas que externalizan sus procesos

de almacenamiento y distribucion.

Si bien, el ambito de la logistica es aun mas compleja puesto que los empresarios
lo que buscan es eliminar errores en los procesos, automatizarlos y reducir sus
costos. A continuacién, los siguientes consejos son aplicados en una empresa lider

en estos servicios:
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e Tecnologias flexibles en el almacén, un ejemplo son los robots modviles
autonomos (AMR), sin duda pueden elevar la eficiencia y mejorar la
flexibilidad operativa en los almacenes.

¢ Digitalizacién 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, asi como la hand hell y los célculos por unidades.

e Optimizacion del inventario, cuando se dispone de visibilidad en tiempo real
del stock y movimientos realizados, permitiendo a los operarios prever con
precision la demanda, evitar roturas de stock o excesos de existencia.

e Integracion de la inteligencia artificial y la automatizacion, es vital que hoy en
dia las empresas le apuesten al cambio, el continuar con el mismo perfil de
muchos afios atras solo hace a las empresas incompetentes y no

innovadoras.

1.4.1. Ranking en las compafiias que ofrecen servicios 3PL a nivel global en el
2024.

Cuando se elige una compaiiia 3PL, debe establecer cual es el alcance en conjunto

con su empresa, respecto a la adaptacion de sus necesidades logisticas.

La siguiente lista proporciona informacién sobre las mejores compafias de servicios

tercerizados, en torno al conocimiento, (De Matas, 2024, parr. 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
multiples tareas de 3PL.

2. White Box, algunos servicios que garantiza son la aplicacion de etiquetas
de envio, fotografia personal del producto, control de calidad,
optimizacién de la descripcién del producto.

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

electronico en pequefias, medianas y grandes empresas.
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4. FedEX, ofrece todos los servicios de logistica que el propietario de una
empresa de comercio electronico podria desear, es por ello, que esta
empresa ha crecido tanto por su calidad e innovacién en sus servicios.

5. Shipwire, tiene un gran alcance global, con mas 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 envio 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 mas de 35 paises.

8. Pro FS, la tecnologia 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 €xito con sus servicios
3PL en la actualidad, teniendo gran ventaja ante la competencia por saber cuando
ejecutar una entrega y un cumplimiento de alta calidad para sus clientes, siendo asi

mucho mas probable que convierta a los clientes Unicos en clientes habituales.
1.4.2. Servicios 3PL con UPS.

Asi pues, United Parcel Service (UPS) no es mencionada en el ranking de las
mejores empresas que ofrecen servicios 3PL, porque “las opciones estan
agrupadas por region, 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, parr. 24). Por ello solo se incluyen las empresas mas reconocidas de

manera general.

Ahora bien, la empresa de servicios logisticos 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.

27



Para ello, hacer relacion con UPS muestra como existe similitud en sus procesos a
pesar de que esta compariia es a nivel internacional y la empresa de servicios 3PL

es nacional, pero tienen caracteristicas en comin como:

e Elcliente es lo primero, al simplificar y eliminar las barreras para que puedan
hacer negocio mas facil, ambas buscan buenos elementos para sobresaltar
ante la competencia.

e Buscar la expansion, en este punto la empresa de servicios 3PL como se
menciona anteriormente, es establecida a nivel nacional, actualmente
centros de distribucion en México, Guadalajara, Monterrey y de los
almacenes regionales ubicados en Culiacan, Hermosillo, Tijuana, Puebla,
Villahermosa y Mérida.

e Y como ejemplo a seguir de UPS es el lanzamiento” Cold Chain Solutions,
un conjunto integral de tecnologias y capacidades de cadena de frio que
brindan una logistica completamente integral con control de temperatura para
servicios de la industria de la salud” asi lo menciona (Serrano, 2021, parr. 2).
Se toma como modelo esta nueva estrategia, ya que siempre es bueno la
innovacion hacia los servicios que se ofrecen, para cumplir ese objetivo

establecido que es la conexion en toda la republica mexicana.

UPS Supply Chain Solutions es el proveedor de servicios en logistica y
transporte que representa en 120 paises de todo el mundo. La cartera de servicios
se centra en el transporte aéreo internacional, maritimo, las oficinas aduanales,

centros de almacenaje y distribucion.

Ahora bien, UPS es una empresa preparada para sus clientes, cuenta con una guia
de como preparar sus pedidos, especificando las regulaciones que tienen ante

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

e Seleccién de pallet
e Apilar las cajas sobre los pallets

e Envié seguro de los pallets
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o Etiqueta de envid

¢ Normas internacionales de medidas fitosanitarias
¢ Regulaciones de embalaje

e Guia aérea de envio internacional

e Etiguetas para envio de paquetes multiples

e Limitaciones de servicio

Externalizar la logistica permite ofrecer precios de envio potenciales. Las empresas
3PL, al tratar con distintos clientes y manejar un alto volumen de mercancias,
disponen de tarifas de envio muy competitivas, lo menciona (Serrano, 2021, parr.
16).

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

Kerry Logistics, es uno de los principales Freight Fowarders globales, con mas de
35 afios asesorando, optimizando y gestionando la cadena de suministro para

diversas empresas internacionales y locales.

No es la Unica empresa exitosa en China, la toman como ejemplo por la manera en
que investiga el producto (familiarizandose), su seleccion al mejor proveedor,
negociacion de precios, inspeccion de mercancia y buena calidad a pesar de los

grandes volumenes de envio.

Ofrecen una gama de productos especializados para empresas que operan en

industrias especificas:

e« Moday estilo de vida

o Electrénica y tecnologia

« Bebida y Alimentacion

e Bienes de consumo de rapido movimiento (Fast Moving Consumer Goods)
o Ciencia y Materiales Industriales

e Automocién

o [Farmacéutica y Salud
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“Es asi como, definitivamente se ha adaptado al crecimiento de cualquier empresa,
mejorando cada vez mas, ayudando a las marcas a crecer y expandiéndose en una
proporcion que otras mejores empresas de cumplimiento podrian estar algunos

afios atras”, lo afirma (Perry, 2024, parr. 3).

Ademas, poder tercerizar con una comparfia 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 Espafia que combina el transporte por
carretera y el avion, “somos el transitario mas grande de Asia y el que tiene mas
capacidad para ofrecer alternativas en estos momentos de crisis”, lo afirma (Mateu,
2024, parr. 1).

1.5 Marco legal y normativo de los centros de distribucién.

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:

e Marco legal laboral
e Marco legal contable
e Marco legal fiscal

e Marco legal de mercado

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

empresa lo plantea (Solano, 2024, parr. 5).
Cuando se aplican de manera adecuada, se obtienen grandes beneficios como:

e Evitar problemas legales y posibles multas
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e 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

e Reducir errores

e Agilizar el flujo de trabajo

Ahora bien, mantener el cumplimiento de un marco legal tiene un impacto positivo
en la reputacion de la empresa, generando confianza entre las partes interesadas,
incluidos clientes, proveedores, autoridades reguladoras, con ello, demostrar que

es una organizacion responsable y confiable.
1.5.1. Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad.

La norma ISO 9001:2015, “promueve la adopcién de un enfoque a procesos
al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los

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

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

puesto que almacenan productos médicos como:

e Apdsito de gasa
e Abatelenguas

e Guantes

e Cintas adhesivas
e Antisépticos

e Jeringas

e Accesorios para terapias respiratorias

Debido a esto, impulsa a ser mas riguroso para aplicar los procedimientos, en
especial en el area de despacho, puesto que se encarga de hacer la maniobra de

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

En la norma se muestran los “requisitos minimos de informacion que deben
cumplir como prestadores de servicios de formacion para el trabajo y capacitacion
técnica, sin reconocimiento de validez oficial”’, asi lo afirma (Diario Oficial de la

Federacion,1999, parr.1).

1.5.3. Norma Oficial Mexicana NOM-241-SSA1-2021, Buenas préacticas de
fabricaciéon de dispositivos médicos.

La NOM-241-SSA1-2021 “tiene por objeto establecer los requisitos minimos
para procesos de disefio, fabricacion, almacenamiento y distribucién 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 Federacién,2021, parr. 4).

Siendo asi, en el area de despacho buscan cumplir con las condiciones sanitarias
gue deben prevalecer para cumplir con la normatividad. Como lo sefiala COFEPRIS
“se debe operar bajo los lineamientos que se manejan con la Comision Federal para
la Proteccion contra Riesgos Sanitarios, disminuyendo la probabilidad de que la
poblacién consuma medicamentos u otros insumos que puedan ocasionar un riesgo

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

e Contar con un responsable sanitario en el almacén

e Tener todos los documentos actualizados para acreditar la legalidad de
gue se estan cumpliendo en forma

e Realizar recorridos con supervisores por el almacén y detectar areas de
oportunidad y al mismo tiempo tomar decisiones para una mejora

e Control de calidad en el manejo de material

e Auditorias del surtido y preparacion de material

e Evaluar los insumos

e Detectar y eliminar plagas en tiempo
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e Gestion de riesgos
e Revision periodica y control de documentos (evitar plagios o copias no

autorizadas)

Es por ello, que cada una de las normas con las que cuenta la organizacion de
servicios 3PL son tan importantes para contribuir a una mejora y el impulso al

crecimiento empresarial.

1.5.3. Funcion de la tecnologia y técnicas aplicadas en los procedimientos en
el area despacho.

Hoy en dia la tecnologia tiene un gran impacto en las empresas, brindando la
posibilidad de gestionar diferentes tipos de datos para lograr obtener mejores

decisiones ante cualquier situacion.

Desde luego, la empresa de servicios 3PL, tienen un alcance de poder hacer
inventario diario y actualizar el sistema de informacién CIA constantemente gracias

a la implementacion de la herramienta hand hell.

A los colaboradores les permite buscar los codigos de su lista de empaque y dar la
ubicacion y cantidad de piezas que estan 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: Elaboracién propia, (2024).
La imagen 3, muestra la tecnologia utilizada en el area de despacho, tiene el

alcance de realizar la busqueda 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 informacion almacenados en la nube a través de bloques, los cuales son
las diferentes areas involucradas.

A continuacién, se muestra en la imagen 4 una captura de la ventana que da salida
a los transportistas y mercancia.
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Imagen 4. Sistema ERP (CIA). Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).

En la ventana area de despacho de la imagen 4, permite gestionar: las rutas,
preembarques y salidas, la comprobacion de los materiales que se van en ruta, sus

faltantes, los operadores que estan 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 mercancia.

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

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

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

A continuacion, 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: Elaboracion propia, (2024).

La imagen 6, ilustra como los montacargas generan mayor productividad, puesto
qgue, con estos elevadores se facilita el desplazamiento de un lugar a otro, ademas

de poder manipular el material con volumen.

En conclusion, este capitulo brinda informacion acerca de los principales conceptos
y actividades que se desarrollan dentro en la empresa de servicios 3PL, teniendo

como objetivo una mejor comprension acerca de las actividades diarias.
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CAPITULO I

MEDIDAS PARA LA SOLUCION DEL PROBLEMA



En el capitulo dos, contiene informacién relacionada con la metodologia 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 area de despacho.
2.1. Metodologia aplicada en la investigacion Seis Sigma.

El Seis Sigma, dentro de la empresa de servicios 3PL es una herramienta de gestion
de calidad que durante su aplicacibn a colaborado en analizar, investigar y

regenerar procesos que ya se tenian de afos atras.

Esta metodologia no solo se enfoca en la reduccion de defectos, sino también en

mejorar la satisfaccion del cliente, al entregar productos y servicios de alta calidad.
2.1.1. Definicién del Seis Sigma.

Segun Santos (2024), Six Sigma es una metodologia de trabajo que permite
a las empresas medir su eficiencia operativa y mejorar su gestion de
procesos. Ademas, 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 més alto desempefio. (parr.4)
2.1.2. Implementacién del Seis Sigma.

Ahora bien, ¢ por qué elegir Seis Sigma?, basicamente esta decision se tomo de la
mano con los gerentes y responsables del area de despacho, una vez que se realiza
el analisis de las causantes a problemas mayores dentro del departamento, se
determina que esta metodologia es la pieza clave para identificar y eliminar los
defectos que se han venido construyendo por malas practicas, falta de capacitacion

al personal y la no actualizacién de procesos.
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2.1.3. Control estadistico en el nivel de calidad sigma.

Dentro del area de despacho se encuentran factores de riesgo para una buena
productividad y satisfaccion al cliente, por ello a continuacion se muestra un ejemplo

de los datos detectados en los Ultimos 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
8
0 116
DPU 0.0119
DPO 0.00010217
DPMO 102

DPU (Defectos Por Unidad): En promedio, cada envio de mercancias tiene el

0.0119 viajes cancelados.

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

cuentan con cancelacion de entrega.

DPMO (Defectos Por Millon de Oportunidades): De un millon de viajes realizados

se esperan tener 102 viajes con alguna cancelacion.

Para obtener los resultados anteriores se utilizan las siguientes formulas de acuerdo
con Dicovskiy (2022):
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DPU= Ndmero de defectos

1 Nimero de unidades

DPO=

UxO

DPMO=DPO X 1,000,000

DPU=

DPO=

DPMO=

=0.0119

=0.00010217

=102

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

ingresan los datos de la siguiente manera:

4. Sigma
centrada.

3. Nos arroja
el
rendimiento
del proceso.

Seleccione la distribucion

~
¥
=
~

10 T T I IS TS BN VRS TS BNS BN BR TS IS IS

Unifarme (a.h)

Marmal (media.varianza)
J Student ()
ChiSuadrado (wlambda)
F no centraliu,w lambda)
Exponencial (lambda)
Gama (lambda.r)

Beta (a.b)

YWaibull (a.b)

Logistica (a.h)

Gumbel (a.hb)

Rangos estudent. (k)
Foisson (lambda)
Binomial (n.p)
Geometrica (p)
Hipergeomatrica (m.k.n)
Binomial Megativa (k)
Beta-Binomialip. Rho, M)

Calculador de probabilidades y cuantiles

0 media

1 varianza

|3.7135304577

|0.999537853

Prob. ({>x)

|0.00010217

1. Se coloca
el DPO.

2.Se da clic
en calcular.

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

Fuente: Elaboracion propia, (2024.)

Para finalizar, se calcula la sigma del proceso equivalente a 6=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 conversion sobre la capacidad en sigmas indicando
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los porcentajes del DPMO determinando el lugar de sigma que ocupa, tal como se

muestra a continuacion:

Sigma DPMO YIELD Slgma DPMO YIELD
[ 34 99.99966% 2.9 g0.757 91.9%
59 5.4 99.99945% 2.8 96,801 90.3%
58 8.5 99,99915% 2.7 115,070 88.5%
57 13 99.99866% 28 135,666 86.4%
56 21 99.9979% 25 158,655 84 1%
55 az 99.9968% 2.4 184,060 81.8%
5.4 48 99.9952% 2.3 211,855 78.8%
5.3 r2 99.9928% 2.2 241 964 75.8%
5.2 108 89.9892% 21 274,263 T2.8%
5.1 159 99.984% 2 208,538 59.1%
5 233 99.977% 1.9 244,578 65.5%
4.9 337 899,966% 1.8 232,088 61.8%
4.8 483 99.952% 1.7 420,740 57.9%
4.7 687 99.931% 1.6 460,172 54.0%:
45 968 99.90% 1.5 500,000 50.0%
4.5 1.350 99.87% 1.4 £39.828 46.0%
4.4 1.866 99.81% 1.3 579,260 42.1%
43 2,555 99 74% 1.2 &17.911 38.2%
4.2 3467 99.65% 1.1 €55.422 34.5%
4.1 4,661 99.53% 1 691,462 30.9%
4 6,210 99.38% 0.9 725,747 27 .4%
39 8.128 99.18% 0.8 758,038 24.2%
as 10,724 98.9% 0.7 788,145 21.2%
ay 13.903 98.6% 06 815,940 18.4%
36 17.864 98.2% 0.5 £41,345 15.9%
3.5 22,750 9¥. 7% 0.4 BE4 334 13.6%
34 28.T16 a97.1% 0.3 E&4 930 11.6%
3.3 35.930 96.4% 0.2 803,199 8.7%
3.2 44 565 95.5% 0.1 919,243 B.1%
31 54,799 84, 5%

3 66.807 93.3%

Tabla 1. Conversion 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 interpretacion del caso.
2.1.4. Implementacion de la metodologia 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 areas de

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

Para llevar a cabo la implementacion de la metodologia Six Sigma en el &rea

de despacho, se enfoca en los siguientes pasos:

Identificar las oportunidades clave para mejorar el proceso.

2. Disefiar soluciones para abordar las oportunidades identificadas.
Optimizar las resoluciones propuestas, para que sea mas sencillo a la
hora de la toma de decisiones, ademas de hacerlas mas concretas.

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

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

Como evidencia de lo que antecede, dentro del area 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, péarr.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 area de
despacho y los demas 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 analisis FODA (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas), determinar en qué rango se encuentra el impacto del

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

e Fortalezas: son los puntos fuertes de tu empresa, o sea, lo que hace bien
y puede aprovechar para lucirse en el mercado.

e 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.

e Amenazas: son las tendencias y amenazas del mercado que podrian

perjudicar a tu empresa.

Por lo tanto, en la imagen 8 se muestra un ejemplo del analisis FODA:
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FORTALEZAS

Capacidades especiales
Yy recuersos con que cuenta
la empresa

Ejemplos:
Buen ombiente laborol
Proaclividad en la gesfion
Conocimiento del mercodo

z ~ 3
Ejemplos: Ejemplos:
Salarios bajos Regulccion a favor
Equipamiento vigjo 0 ncia Débil
Falio de capaciiocion Ve nal atendido

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

Factores gue provocan Factores que resultan positivos
una posicidn desfavorable y favorables en el enforno

I frente a la competencia. de la empresa

Total

Imagen 8. Analisis FODA. Ejemplo de empresa transportista.

Fuente: Campos, (2024).

N\

Con ayuda de los conceptos del analisis FODA, se determina en que area de

oportunidad se encuentra la gravedad del problema.

Ahora bien, los parametros de la matriz de riesgos con la cual se elaboré son los

siguientes:
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En la tabla 3, se interpreta la categorizacion del impacto que arrojan los problemas
suscitados en el area de despacho. Cabe mencionar, estos parametros son
elaborados y enviados por el sistema de gestion de calidad.

2.1.5. Los seis principios de Six Sigma.

Los seis principios de la metodologia 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 compafia es clave que
los lideres de cada area de trabajo estén plenamente comprometidos con la

calidad en el clima laboral que sea agradable y eficiente.

Principio 3: Participacion 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: Colaboracién sin barreras. La finalidad es que el problema
encontrado en el area de despacho pueda desarrollarse en conjunto y llegar

a un acuerdo de los puntos a mejorar.

Principio 6: Busque la perfeccion. 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 metodologia Seis Sigma DMAIC.

Para poder realizar mejoras significativas de manera consistente dentro de una

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

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

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

formato estructurado y disciplinado.

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

Definir: Se identifican posibles areas de oportunidad y en conjunto con la direccién

de la empresa se seleccionan aquellos que se juzgan mas 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 Definicion en empresa de servicios 3PL:

El proyecto consiste en actualizar el manual de procedimientos, se presentd
ante el gerente del CEDIS, realizo correcciones con ayuda de responsables
del area de despacho y responsable sanitario, finalmente se aprobd y
enseguida se inicia con la elaboracion del cronograma de actividades para
aplicacion y seguimiento de este.

El objetivo es brindar mejores practicas en sus procesos, que cuenten con
documentacion validada y actualizada dentro del SGC (Sistema de Gestion
de Calidad), y sobre todo contar con personal altamente capacitado para la
continuidad de las actividades diarias con el minimo margen de error.

Se tiene como prioridad, porgue mientras pasan los dias, corre mas 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
actualizacion de procedimientos; cuando llega un cliente nuevo se tiene que
modificar estos documentos con las especificaciones y actividades extras
gue se tengan que realizar (Ocampo y Pavon, 2012).

Este proyecto esta disefiado de acuerdo con la necesidad que se persigue
en la organizacion, primeramente, con el cumplimiento riguroso de los
procedimientos de despacho, respondiendo a la pregunta mas 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
gue cubre el departamento.

Teniendo en cuenta que el area de despacho es el pilar en la organizacion,
depende de su precision para realizar un pick up correcto con los productos,
calculos exactos de tarimas, determinacion del transporte que se ocupay la

exactitud de lo que se pide contra lo facturado.

Medir: En esta etapa se realiza un analisis de la informacion recolectada

determinando las posibles causas operativas que intervienen con su produccion del

area de despacho.

Fase de Medicién 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 informacion sea
adecuada para la toma de decisiones y el plan de estrategias de mejora sea
el indicado.

El enfoque esta hacia las caracteristicas, en ese sentido, depende de un
mejor procedimiento dentro del area de despacho, un ejemplo es: la
identificacion de pallets preparados, reporte de estatus de preparacion,
calculo de tarimas para la determinacion de unidades, el tracking

seguimiento.
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Algunas caracteristicas claves de los servicios que ofrece la empresa 3PL,
es la infraestructura con la que cuenta a lo largo de la Republica Mexicana,
es adecuada para contribuir con cualquier cambio que se decida realiza,
como ejemplo se menciona el restablecimiento de ubicaciones para la facil
identificacion de los operadores.

Actualmente, se cuenta con un formato el cual permite hacer una revision de
las preparaciones y envios que se realizan durante el dia, de este modo, dar
los porcentajes de las entregas en tiempo y destiempo.

Algunas caracteristicas que afectan el buen funcionamiento del proceso
pueden ser:

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

Caso omiso de las prioridades del dia

No seguir las especificaciones de envio del cliente, genera retrabajo

El mal estados de las unidades de transporte

Un mal calculo de tarimas

o gk WD

No contar con el capital humano, maquinaria, insumo y producto
inexistente

Por ello, se realiza una junta con lideres de todas las areas de trabajo que
cuenta la empresa de servicios 3PL, se indica el porcentaje de lo obtenido
por dia, las incidencias, capital humano con el que cuentan en el dia, 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 facturacion de los 3 turnos laborales (Ocampo y Pavon,
2012).

Analizar. En esta fase de la metodologia DMAIC se examinan y evallan los
resultados obtenidos; su propésito es identificar, validar y seleccionar las causas

raiz de la variacion del proceso para asi poder atacarlas (Ocampo y Pavon, 2012).

Fase de Analisis en la empresa de servicios 3PL:
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e Se examinan los datos que se cuentan en el &rea, principalmente los
operadores de transporte, que estén dados de alta con Circuito Cerrado de
Television (CCTV), quienes son los encargados de la seguridad dentro de la
empresa, en el trayecto de los transportes y mercancia.

e Comprobacion de lo que arroja el sistema CIA con listas de empaque contra
lo que se realiza fisicamente, esto se analiza con el reporte de estatus de

preparacion.

Para ilustrar, se muestra en la imagen 9, una captura del sistema CIA de cémo 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: Elaboracion propia, (2024).

En laimagen 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 area de despacho y contribuir con su

preparacion.

Debe sefalarse 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 continuacion:
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La tabla 4, ilustra el tracking de seguimiento, siendo este muy importante para el
area de despacho, porque es la manera en la que se pueden medir los
parametros de tiempos, tarimas, verificar destinos, operadores, citas de entrega
y llegada al CEDIS.

e Las actividades dentro del area de despacho, que sean llevadas a cabo
respecto a lo que se establece en el manual de procedimientos.
e 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 preparacion de

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

e Tipo de tarima (estandar, chep, de tacon, café).

e El tipo de emplayado.

e Que preparaciones ocupan de etiquetas con los cadigos que lleva la tarima
(este es el caso para Walmatrt).

e La documentacion que requiere (facturas, formato ciego, identificacion de

pallet, etc).

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

con mayor rendimiento que deben mejorar para lograr el objetivo.

Es aqui 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 variacion

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 area de despacho que

implica preparacion-surtido y distribucion.

Otra propuesta, es la interaccion con los trabajadores de esta area de trabajo, ver
cuales son los principales factores por lo cual no se siguen los lineamientos

establecidos. Por lo cual arrojo los siguientes resultados:

e Conun 14% se tiene la respuesta de que es el ambiente laboral lo que afecta
a los trabajadores.

e EI19% de los colaboradores respondieron que es a causa del reconocimiento
laboral.

e Para el 6% influyen los malos habitos.
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e Con un 28% en respuestas los trabajadores coinciden que es la sobrecarga
de trabajo.
e Finalmente, el 33% de los colaboradores responde que el mayor factor de

riesgo son la falta de capacitaciones.

Tal como se representa en la gréfica 1:

FACTORES DE RIESGO

B Ambiente laboral B Reconocimeinto laboral B Malos habitos

Sobrecarga de trabajo M Falta de capacitaciones

Gréfica 1. Principales factores de riesgo en la productividad. Empresa de servicios 3PL.
Fuente: Elaboracion propia, (2024).

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

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

Desde la posicién de Corral (2024) “esta ultima fase es la clave para mantener el
trabajo que se realizé en las fases anteriores” (parr. 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.
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Como ejemplo, se anexa una pequefia actividad que se realiz6 con los
colaboradores para identificacion de deliveries dentro del area de despacho,

porque, un error muy comun 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 identificacion, asi como se muestra en la imagen 10:

‘ ESTRUCTJRA DE ROTULADC DE PALLET

do
224un-202: Fecha de
| e Notificacion
- o Elabora Brenda Lopez
)

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

Fuente: Elaboracion propia, (2024).

De acuerdo con la imagen 10, la identificacion de la mercancia ya preparada es
punto clave para optimizar tiempos en la busqueda de deliveries, por lo tanto, es un

beneficio para el operador como para el responsable del area.
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 produccion, identificar los
problemas clave, controlar las alteraciones de la calidad y dar soluciones para evitar
futuros defectos”, lo menciona (Rivera, 2020, parr. 3).
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Estas herramientas son:

e Histogramas: Utiles para comprender la ubicacion, la distribucion y la forma
de los datos.

e Diagrama de Pareto: es una herramienta para centrar la atencion en las
prioridades al intentar tomar decisiones.

e Diagrama de Ishikawa: ayuda a organizar ideas y comprender la relacion
entre causas potenciales y un efecto menor.

e AMFE (analisis modal de causas y efectos): reune informacion sobre los
efectos de los fallos de los activos en la planta de produccién.

e SPC (control estadistico 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 problemética en el mejor de los casos se realiza un diagrama de

causay efecto (Ishikawua o Pescado) para conocer los causantes a la problemaética.

Proceso ) ( Personas k_Tecrn::oll:lgl'a_)l |,'r Problema )

Meétadas Capacitacidn --------* Equipos --------*
Inexistencia  de
Fluje - Motivacion . Software . mManua de
rabaj N pracedimientos.
Control . Trab joen Integraciom -------=%
equipo
Liderazga --------%
Planeacion
Dl:trf'".{.mf' o= Evaluacidn . Contral
respansabilidades
Capacidad Mantenimiento Capacitacion
Demanda del producta , Comunicacisn Consistentia
! (" Gestio J [ Magqinari _) Desarollo | ]
| Won uinaria SaArolio |
| \ | Maq . J s
Causa Efecto
= O 0

Figura 4. Diagrama causa y efecto. Empresa de servicios 3PL.
Fuente: Elaboracion Propia, (2024).
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En la figura 4, se observa que las causas estan enfocadas, a lo que conlleva no
tener un buen flujo de informacién y de igual manera la falta de conocimiento acerca
del como laborar sin errores, es por ello, por lo que todas estas variantes arrojan
gue la inexistencia de manual de procesos afecte el desempefio del personal hacia

la satisfaccion del cliente.

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

con el cual se toma en cuenta:

e Cuantas veces al dia se lleg6 fuera de tiempo.

e Cuantos arribaron en tiempo.

Estas dos variables se consideran porque dentro del area de despacho existe
mucha falta de comunicacién entre la planeacion de carga, afectando por supuesto

a preparacion y surtido por la variacion en tiempos.

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

destiempo tiene una variacion entre los meses evaluados.

Meses Marzo Abril Mayo
Ruta Foraneo Local Foraneo Local Foraneo Local
Unidades
) 28 135 47 174 38 137
en tiempo

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

Fuente: Elaboracién 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 Foraneo Local Foraneo Local Foraneo Local

Unidades
fuera de 7 12 12 48 8 29
tiempo

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

Fuente: Elaboracién propia, (2024).

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

meses.

A continuacion, se ejemplifica con una gréfica 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 planeacion de horarios y la desinformacién a

los trabajadores de la empresa 3PL.

Grafica de Frecuencia

62%

180

160
743 b4%
140
120
RUTA
100 -
B FORANED
B8O
m LOCAL
17%
&0 18% 145 B (en blanco)
40
: o o N
0
Marzo Abril Mayo Marzao Abril Mayo
EN TIEMPO FUERA DE TIEMPO [en blanco)

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

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

evaluados, se mantuvo un control con la comunicacion 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 preparacion y surtido.

En el mes de marzo:

e 74% locales y 15% foraneas en tiempo.

e Un 7% locales y 4% foraneas fuera de tiempo.

Para el mes de abril se obtuvo:

e Un 62% en entregas locales y 17% foraneas dentro de tiempo.

e 17% locales y 4% foraneas fuera de tiempo.

Para la mitad del mes de mayo se obtuvo:

e EI64% locales y 18% foraneos en tiempo.

e 14% locales y 4% foraneos fuera de tiempo.

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

gue se requiera aplicar en el area de despacho, dicho esto se toman los datos

obtenidos durante los 2 meses y medio.

5= Li=1(% -X)?
- (n-1)

Donde las variables son:
s= Desviacion estandar de la muestra
Xi= datos de la muestra parai= 1, 2, 3...

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

El objetivo de esta metodologia es obtener 3, 4 defectos por millon de
oportunidades. (Navarro, et al., 2017, p. 73-80).

A continuacién, se muestra como se obtienen los datos de la desviacion

mediante la formula aplicada.

X X-X (X-X) ?
28 -65.2 4251.04
135 41.8 1747.24
a7 -46.2 2134.44
174 80.8 6528.64
38 -55.2 3047.04
137 43.8 1918.44
559 -0.2  19626.84

Tabla 7. Tabla de datos para obtener desviacion estdndar de unidades en tiempo.
Empresa de servicios 3PL. Fuente: Elaboracion propia, (2024).

Para obtener los datos de la segunda columna es necesario conocer (x), por lo que,
se realiza de la siguiente manera:

=

X=28+135+47+174+38+137 X= 93.2
6

Ahora bien, se realiza el calculo siguiendo la formula de desviacion estandar.

2 P 2 2
5=\J:2&93.2} +(135-93.2) '+ (47-93.2) "+ (174-93.2) + (38-93.2) +(137-93.2)

6-1

= 19626.8 =3925.36
5

5= B2.B5
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El resultado obtenido en esta desviacion estandar 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 desviacion estandar, se calcula de la misma manera,

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

XX (X-X) 2
7 12.3 151.29
12 7.3 53.29
12 7.3 53.29
a8 28.7 823.69
g 113 127.69
29 9.7 94.09

116 0.2 1303.34

Tabla 8. Datos para obtener desviacion estandar de unidades fuera de tiempo.
Empresa de servicios 3PL. Fuente: Elaboracion propia, (2024).

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

requiere saber cudl es (x), realizandolo de la siguiente manera:

el
1

X=T+12+1244848429
5

19.2
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Después, se realiza el calculo siguiendo la formula de desviacion estandar.

1 E 1
5:\][?-19.3}’ +(12-19.3)" +(12-19.3) + (48-19.3)°+ (8-19.3) +(29-19.3)

6-1

= J1303.34 \ 260.67
5

5= 16.14

Para concluir, se obtuvo una desviacion estandar de s= 62.65 por lo que la revision

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

indicar los porcentajes que existen de las entregas a destiempo.

Fraccion esperada de la poblacion dentro del Frecuencia aproximada esperada fuera del

Rango Frecuencia aproximada para un evento diario
rango rango
pt 050 0.382 924 922 548 026 2end Cuatro o cinco veces a la semana
pto 0.682 689 492 137 086 1end Dos veces a la semana
pt 150 0.866 385 597 462 284 len7 Semanalmente
pt2o 0.954 499 736 103 642 len22 Cada tres semanas
pt 250 0.987 580 669 348 448 1en8i Trimestralmente
utdo 0.997 300 203 936 740 1en370 Anualmente
ut3.50 0.999 534 741 841 929 1en2149 Cada 6 afios
ptdo 0.999 936 657 516 334 1en 15787 Cada 43 afios (dos veces en la vida)
ptdho 0.999 993 204 653 751 1en 147160 Cada 403 afios (una vez en la edad modema)
ptbo 0.999 999 426 696 856 1en1744 278 Cada 4776 afios (una vez en la historia documentada)
pt55o 0.999 999 962 020 875 1en 26 330 254 Cada 72 090 afios (tres veces en la historia del ser humano modemo)
ytbo 0.999 999 998 026 825 1en 506 797 346 Cada 1.38 millones de afios (dos veces en la historia del ser humano)
Cada 34 millones de afios (dos veces desde la extincion de los
ut6.50 0.999 999 989 919 680 1en 12450 197 393 ) )
dinosaurios)
utio 0.999 999 999 997 440 1en 390682 215 445 Cada 1070 millones de afios (cuatro veces en la historia de la Tierra)
e fer (i) 1en 1, : Cada ! dias
/i i 5) a(3)

siendo fer (i) la "fraccion esperada de la poblacién dentro del rango” en el intervalo dado.
Tabla 9. Tabla de valores numéricos. TUM Transportistas.

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

Con base en los datos obtenidos al implementar la metodologia Six Sigma en la
empresa de servicios 3PL, cabe mencionar, que para valorar esta parte de la
investigacion se creé un documento en el cual se evalua el principal factor de riesgo,

tal como:

La elaboracion de los cinco ¢por qué?, su objetivo de acuerdo con Gasbarrino
(2024), “resolver una situacion o problema a través de cuestionamientos en cadena:
al preguntar el primer porqué, otros se desencadenaran hasta llegar a la solucion,
respuesta o razéon” (parr. 11). Siendo la razdn principal para plantear las soluciones

mas adecuadas a los inconvenientes.

Este plus, 5 ¢por qué? va de la mano con Six Sigma, pues bien, es una manera mas
facil de identificar las problematicas y evaluar las causas raiz de todo aquel
obstaculo, ademas, los trabajadores pueden intervenir de cierta manera por

contestar encuestas, que ayudan a completar el proyecto.
La metodologia 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 mas representativo

de cada una.

Se muestra la tendencia de las respuestas que se obtuvieron de los empleados
encuestados en la grafica 3, creen que el area de operaciones, su factor de riesgo

es la mala identificacién de tarimas.

éPor qué existe la consistencia en el envio
tardio de mercancias?

C. Algun otro inconveniente. 8
B. Perdida de tarimas preparadas. 20
A. Falta de conocimiento del horario. 8
0 5 10 15 20 25

Gréfica 3. Consistencia en envios tardios. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracién propia, (2024).

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

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

En la gréfica 4, se pregunta a los 36 empleados si existe confusion en la preparacion
especial de pedidos por lo que, 23 de los encuestados respondieron que si y es por
falta de capacitaciones; se debe poner atencion a este factor por el retrabajo en el

area de despacho.
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éPor qué existe la confusion de
preparacion especial pedida por los
clientes?

C. La similitud de especificaciones de los :I 8
clientes.

B. Perdida de identificacion de tarimas. 5

A. Falta de capacitacion. 23

Gréfica 4. Confusion de preparacion en pedidos. Empresa de servicios 3PL.
Fuente: Elaboracion propia, (2024).

Para la gréafica 5, se obtiene como resultado que 19 de los encuestados estan en

desacuerdo con la alta rotacion de personal.

éPor qué el ambiente laboral interviene en
su productividad?

C. Ninguna de las anteriores. :I 1

B.No motivar e incentivar a los
trabajadores.

A. Rotacidn de personal. | 19

Gréfica 5. Intervencion en la productividad. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).

Con respecto a la grafica 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 tardia

y fallas en el sistema CIA.

éPor qué no se contribuye con las
prioridades del dia?

C. El sistema CIA tiene fallas. 6

B. Se da continuidad a los pedidos de un
dia anterior

A. No son entregadas en tiempo. 12

Gréfica 6. Incumplimiento de prioridades. Empresa de servicios 3PL.
Fuente: Elaboracion propia, (2024).

Tal como se ilustra en la gréfica 7, la respuesta de 22 de empleados encuestados
indica que no dar continuidad a llenar el tracking, es por falta de personal

administrativo.

éPor qué no se hace el llenado diario del
tracking de seguimiento?

C. No es relevante. :I 1

B. Falta de personal administrativo. 22

A. Falta de tiempo. 13

Gréfica 7. Llenado diario del tracking de seguimiento. Empresa de servicios 3PL.
Fuente: Elaboracion propia, (2024).
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Cabe destacar que la implementacion de Six Sigma permite descubrir diferentes
horizontes, como el innovar, interactuar con el personal, atraer mas bolsa de clientes

y reducir los tiempos de la optimizacion 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
interpretacion de datos, conocer como influyen los problemas desde directrices
hasta los empleados que colaboran en piso.

El proyecto esta enfocado a seguir con actividades que puedan ayudar con los
factores de riesgo, asi como la concientizacion ante posibles consecuencias si
cometen los mismos errores una y otra vez, para ello junto con el departamento de

calidad se logran estos propdsitos.

Cabe mencionar que el area 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 decision de tomar los datos Unicamente de las unidades fuera de tiempo es por

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

El mes de abril, indica que de 281 de las unidades que salieron a ruta, 60
presentaron retardo o cancelacion, 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 cancelacion o retardo de estas.
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Numero de
. Total de . .
Unidades i Frecuencia | Frecuencia i
Ruta Mes unidades ) Porcentaje
Fuera de relativa | acumulada
_ de ruta
tiempo
Foraneo 7 35 0.0518519 35 5.2
Local Marzo 12 147 0.2177778 182 218
Foraneo 12 59 0.0874074 241 8.7
Local Abrl 48 222 0.3288889 463 32.9
Foraneo 8 46 0.0681481 509 6.8
Local Mayo 29 166 0.2459259 675 24.6
675 1 100

Tabla 11. Datos para obtener desviacion estandar de unidades en tiempo. Empresa de

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

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

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

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

siguiente manera:

A—>»B

C—*»X

X= 35/675*100=5.2%
X= 1477675 *100=21.8%

Es muy importante contar con los datos:

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

marzo-abril puestas en ruta.

e Frecuencia relativa: es Util para comparar la probabilidad de los diferentes

eventos dentro del conjunto de datos.

e Frecuencia acumulada: es la frecuencia estadistica 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, parr.1).
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De igual manera, para el mes de abril se realizo el célculo y se obtuvo como
resultado el 8.7% rutas fordneas 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.

A B X= 59/675*100=28.7%
C X X= 222/675*100=32.9%

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 indices mas altos.

A B X= 46/675"100=6.8%
C X X= 166/675*100=24.6%

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

Histograma y Poligono de Frecuencias

1]
Ln

32:8%

1]
=]

(]
Ln

24.6%
48
21.8%

d
[=]

25

12
8.7 %
6.8%

Foraneo Marzo  Local Marzo  Foraneo abril Local abril Foraneo Bayo  Local Mayo

Gréfica 8. Histograma y poligono de frecuencias. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).
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Ahora bien, en la grafica 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
afectacion 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, periédicamente se realizan juntas para dar continuidad y

disminuir factores de riesgo.

De esta manera, se continuara evaluando las rutas y ver las causas principales que
afectan a la productividad y cumplimiento ante el cliente, porque existe un reproceso
por devolucién o cancelacién de las unidades produciendo perdida en tiempo y

capital.
2.3. Toma de decisiones de la investigacion.

Por otro lado, la decisiébn tomada durante la investigacion es que la empresa de
servicios 3PL, especificamente en el area de despacho la mas afectada en proceso,
carece de actividades acerca concientizacion, falta de documentacion 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 elaboracion de un manual de procesos, conocer cO6mo
esta la empresa, de que areas consta para cumplir con el objetivo, unir los
departamentos para ser integros, 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
documentacion 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, asi también expandir nuestros servicios a lo largo de la Republica
Mexicana, al ser reconocidos por la mejora continua, precios factiblesy cumplir con

los estadndares establecidos de los clientes.
75



CAPITULO Il

DESARROLLO DE LA APLICACION DE LOS CONOCIMIENTOS



En este capitulo se comparten ciertos modelos logisticos utilizados para el alcance
del proyecto, la informacién, procedimientos y estrategias que han sido llevadas a
cabo para cumplir el objetivo final y que la empresa de servicios 3PL crezca aun

mas a nivel nacional.
3.1. Aplicacion de los modelos en el area de despacho.

Para tocar otro tema, citando a Torres y Larburu (2021), “en una primera
aproximacion vale el dicho: renovarse o morir. Pero no solo esto. Al ritmo de los
cambios actuales, la evolucidon de los mercados, la satisfaccion 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 empujandolos, las expectativas
de los clientes.

Asimismo, es vital que hoy en dia 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 logisticos 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
operacion 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 identificacion de
aspectos claves en funcién 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 continuacion.
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Let's keep track of our
daily activities

Tablero Kanban del area de D

m

RETRASOS EN CURSO COMPLETADO Up Next
TEAM PREPARACION Y SURTIDO TEAM PREPARACION Y SURTIDO GRADO DE AVANCE JEFE Y SUPERVISOR DEL AREA
Lok Asisiur a Realizar calcuio de
a los siguientes prioridades de los tarimas
s para -
deliveries: sigusentes estimar el tipo de *Asswa
deliveries: unidad de D
273806 CIVAC 273810 273823 wranspone. R
273807 CIVAC 273820 CIVAC |
- 2 plastco, .
272808 CIVAC 273817 CIVAC S
273809 273815 273821 273824 i TEAM DISTRIBUCON
273813 273817 273822 CIVAC de montacargas.
« LLenar hoja de : CE:""" c2 « Verificar
prochactivicad, que la
. - operadores i document
r A En curso <E 0% de o e i acidn este
TEAM DISTRIBUCON Complen pedics han  sda retrasos  en Jista.,
= Complet completadas. ntregas.
« Hacer iinerario de los «El 25% estan en freass
aperasores a soliciar. Faltantes —r
 Seleccion e naas locales y Y el 5 5% es T Emi d
foréness. fatante de algn N Empresa de
Beaa rrservicios 3PL.

Imagen 11. Tablero Kanban del area de despacho. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).

En laimagen 11, se ilustra como se lleva un control de las actividades diarias y para
ello se hacen las anotaciones de lo que ya se completd 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, fabricacién, distribucion,
despacho, en un negocio de manufactura. Esto se logra a través de tres
componentes clave: buen flujo con la informacién, calidad y participacion 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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S, Just in Time
Fases

Servicloal Cllente Distribuclén

=0 #dn

Actualizackén  dlarla Se contrato una 5e nNizo corte de
Seredulo el personal y de Inventario: persona  especial personal ¥y solo se
se formd equipo de Al dig se andlza 2 para cargar los Cuenta con un equipo
montacargusta — y veces el stows del Istas de empague de I personas clave
patinerc  para  un Inventaric. ¥ especiflcar que nan  hecho una
mejor control en ka prioridodes por mejor funcién del
calidad del surtide de = Encascdencestar cliente y fecha de Greda
0. actuglizado existe Jefe .
una probabiidad
-y del 20% que ks distribucion
I - = Idos estén con Anallsta de
: Itantes de distriouckan
. productos. Capturista.
JUST IN TIME Justin time
Total Fuera de | Productivi
Fases Pedidos | Entiempo | tiempo dad Porcentaje q‘é
Surtido 56 43 13 13|  76.78%
Preparacion 54 49 5 28 90.74% 5‘3‘, b‘b““ .
Inventario 13 9 4 2 69% + & surtido
Servicio al ¢ 56 37 19 27 66% B Preparacion
Distribucion 39 27 12 28 69.23% Inventario

Servicio al cliente

Distribucidn

K

Imagen 12. Just in time. Empresa de Servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).

En la imagen 12, se visualiza que se realizan ciertos ajustes tomados por parte de
la gerenciay jefes de areas mejorando la calidad en los tiempos de entrega con una
breve explicacion 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 areas involucradas con el

departamento de despacho.

La finalidad es dar a conocer al cliente si la cantidad de pedidos se estan trabajando

en tiempo y sino conocer por qué no, en este caso:

Preparacién y surtido van de la mano, la guia es el nimero 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 area
de inventarios para dar solucién o enviar el pedido con dicha deficiencia.
Inventario: el supervisor de preparacion y surtido le notifica que existen dos
faltantes al supervisor de esta area, 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 distribucion: es fundamental que estas dos areas se
complementen para tener en cuenta las prioridades del dia, la

documentacion 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 méas productivo y para ello

depende de los siguientes elementos:
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Mantener en buenas condiciones nuestro
equipo de trabajo y conservar limpio
nuestro medio ambiente .

SEITON (ORGANIZAR) SEISO (LIMPIAR)

Ordenar los articulos, equipos o
documentos que necesitamos
para facilitar su uso e
identificarlos, en forma
adecuada, para localizarlos y asi
mismo regresarlos en su lugar.

¢

SEIRI (SELECCIONAR)
Remover de nuestra
area de trabajo todo lo
que no necesitamos
para realizar nuestras
operaciones
productivas.

SEIKETSU (ESTANDARIZAR)

Se trata de estandarizar el
orden y la limpieza
alcanzados en el lugar de
trabajo. Las sefalizaciones,
fotos y etiquetas sirven para
que el orden permanezca.

3

SHITSUKE (SEGUIMIENTO)

Crear las condiciones
que fomenten el
compromiso de los
integrantes de la
organizacion para
crear una mejor
cultura
organizacional.

Imagen 13. Modelo de las 5’s. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracién propia, (2024).

La imagen 13, muestra las 5s que componen este modelo y en lo que contribuye
cada una, siendo asi una herramienta eficaz para la mejora de procesos en la
empresa de servicios 3PL, asi como lo menciona Lépez (2011), “lo que no se mide,
no se puede controlar, no se puede mejorar” (parr. 13), por ello, realizar auditorias
y evaluaciones constantes permiten determinar el grado de cumplimiento de este

programa.

Dentro de la empresa de servicios 3PL se distribuyen estas actividades por areas,
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 articulos innecesarios deberan colocarse en el lugar correspondiente, por
ejemplo, en el almacén los productos estdn acomodados por familias (Soriana,
particulares, Walmart, etc), junto con el area de inventarios se distribuyen los

productos dependiendo su ubicacién y cédigo.
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Imagen 14. Acomodo de mercancia. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).

En la imagen 14, se ilustra como en una tarima deben acomodar el mismo tipo de

material, siendo asi, solo el producto de venda elastica.

Seiton: Objetos que no son utilizados en el area de trabajo deben colocarse en
donde corresponda.

-~
[ -

4
v (Mie” B 75

Imagen 15. Area de trabajo limpia. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).
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La imagen 15, se observa un area 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, asi

mismo, para poder asignar su bonificacion de la semana.

Empresa de
servicios 3PL

RESPONSABLES DE EQUIPO g
1ER|2DO|3ER TURNO gy

TURNO N2 NOMINA NOMBRE ECO N2 BATERIA RACK PASILLO

1 18203 LUIS DAVID VILLAFANET HERNANDEZ 2523 2480|2521 O1AL11 1]2|3]
2 19247 CESAR BAEZ VELAZQUEZ 2523 2480|2521 01 AL11 1]2|3]
3 18336 ALEJANDRO MENDEZ 2523 2480|2521 01AL11 1]2]3|

Imagen 16. Responsables de equipo. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion 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 bateria a cargar de los montacargas.

Seiketsu: Va de la mano con el anterior paso, solo que aqui evallan 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 levantaran 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 sefiala Martins (2024), “es un marco que
sirve para abordar y resolver problemas en la gestion de proyectos y procesos de
una empresa. Dada su naturaleza, se puede implementar en una gran variedad de

proyectos”. (parr. 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

continuacion:

1 2

PLANIFICAR ACTUAR

* Regresar a la
fase planificar

e Establecer

c’lblet"’os « Estandarizar|
claros y las mejoras. para proponer
medibles. nuevas

estrategias.

* Realizar

evaluaciones
de
desemperio.

cliente. CICL
: ><DEMING)<
4 / AN 3
ay
HACER : | VERIFICAR

Feedback
de los
empleados

* Revisiones
*» Realizaciéon periodicas
de secione! de

Recopilar
informacio
n para
mejorar

rocesos.

de rendimiento
capacitacion.

Implementar
y dar|
seguimiento
aKPIs.

Imagen 17. Ciclo Deming. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).
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Se puede observar en la imagen 17, un pequefio esquema, el cual interpreta paso

por paso, de lo que debe realizarse para cumplir el objetivo principal de este

proyecto, a continuacion, se brinda una breve explicacion:

Planificar: los gerentes de planta se reanen con el &rea de despacho para
definir los objetivos a alcanzar en determinado tiempo y revisar el feedback
de los clientes.

Hacer: esta etapa implica poner en préctica el plan que se ha desarrollado.
En el ejemplo, la reorganizacion del flujo de trabajo en el area de despacho
y la realizaciéon de sesiones de capacitacion para los trabajadores.
Verificar: aqui se debe monitorear y evaluar el progreso hacia los objetivos
establecidos. Esto puede implicar revisar los datos de produccion, 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 areas de trabajo.

3.2. Aplicacién del proceso estratégico en el area de despacho para una

empresa que brinda servicios 3PL.

Respecto a los datos que se han ido obteniendo durante este proceso de

investigacion, es considerable aplicar un manual de procedimientos el cual

contenga informacién ordenada y comprensible que ayude a la toma de decisiones

junto con el buen desemperio 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 como hacerlo, dicho esto significa menos improvisacion

y, por lo tanto, menos errores.
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3.2.1 Procedimientos para el buen surtido y preparacion de pedidos.

En cuanto a los procedimientos de surtido y preparacién, primero se tuvo que

conocer el area para poder entender como funciona, para ello, se recabaron los

siguientes datos:

¢, Conocen los empleados el almacén y cuél es su funcion?

¢, Como reconoce el empleado lo que debe surtir?

¢, Como 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, ¢.cédmo le dan
solucion?

Cuando la lista de empaque ha quedado cubierta, ¢a quién se le debe
entregar?

¢ Los trabajadores saben las especificaciones de los clientes?

¢, Como realizar un buen emplayado de tarimas?

Acomodo de cajas en tarimas.

Identificacion de tarimas.

Lugar destinado de tarimas en espera de salida en ruta.

¢, Qué documentos llenar al terminar la productividad del dia?

¢, Como identifican qué han terminado o lo que esta por terminar para cambio

de turno?

La finalidad de recopilar estos datos se basa en conocer el grado de conocimientos

gue tienen los trabajadores de la empresa de servicios 3PL, ademas entender los

pasos correctos que hacen un excelente surtido y preparaciéon de pedidos, no

obstante, con ayuda del supervisor del area se logra este objetivo.
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3.2.2 Procedimientos para el area de distribucion.

Con respecto a distribucion, se tiene que evaluar aspectos clave como lo son los
operadores logisticos, las entradas y salidas, organizar las rutas por prioridades y

gue estén los documentos correspondientes para cada envio.

Por otra parte, se evallan las actividades realizadas dentro del area de distribucion
con la finalidad de que se pueda recabar informacion y asi mismo, poder dar un

buen seguimiento a los indicadores de rendimiento.
Para esta actividad se lleva un seguimiento diario de las actividades como:

e Hora de llagada y salida de operadores logisticos.

e Cantidad de tarimas enviadas (si son tarimas chep dar a conocer al jefe
de distribucion).

e El nimero de incidencias por viaje.

e Inicio y termino de carga.

Ahora bien, como mejora continua deciden reestructurar la capacitacion que
brindaban con anterioridad a los operadores logisticos, colocar los cambios
obtenidos durante los ultimos 5 afios, el objetivo principal es tener mayor eficiencia
en las entregas, ademas, de disminuir el nimero 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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Verificar que sean las facturas Unidades en buen estado.
correctas, para la ruta. 3

Imagen 18. Evidencia de mejoras en el proceso. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).

3.3. Pasos del proceso estratégico y su implementacion en el area de

despacho.

El despacho de mercancias es el paso final que dan los productos en la empresa
de servicios 3PL, por esa razén se debe cumplir con éxito nuestra promesa de venta
hacia el consumidor final, puesto que se espera alcanzar el estandar 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 area de despacho, sus
actividades complementarias, tal como preparacion-surtido, distribucion,
también conocer como afecta econdmicamente si no se labora de manera
ideal para el cliente, ademas de los aspectos tecnolégicos y ambientales que
comprometen al departamento.

2. Consolidacién de la mercancia: Para que pueda tener un excelente acomodo

de mercancia va a depender del orden en que se ha recogido el producto,
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ademas, al finalizar este paso debe pasar al area donde debe ser preparado
el pedido y para ello el surtidor tiene la obligacion de tener la lista de empaque
y conocer las especificaciones de como deben acomodarse los cédigos de
las cajas.

Para este paso, es importante que los trabajadores hagan el surtido de
mercancia cautelosamente, ya que se trabaja con productos farmacéuticos,
por lo que la higiene, limpieza y buen manejo, hacia este es fundamental.

AL

[ 1IN | Ly P2 i =
‘ Buen maneio de mercancia. [

Couligh

£ <

Imagen 19. Manejo de mercancia. Empresa de servicios 3PL.
Fuente: Elaboracion propia, (2024).

En laimagen 19, se puede observar cdmo 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

(derraméndose o0 en su caro una ruptura.)

3. Comprobacion de la documentacion: 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
esta en la tarima preparado, de lo contrario se espera un retrabajo.
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4. Planificar los tiempos de comunicacion con el servicio de transporte: Evaluar
los destinos designados por dia y anticipar las unidades y operadores
logisticos a programar para la carga de mercancia.

5. Tener documentacién 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), identificacion oficial, pdliza de seguro, ficha técnica,
por mencionar algunos.

6. Generacion de documentos de ruta para sus envios: Tener anticipadamente
las facturas de los deliveries por entregarse al operador y asi reducir tiempos

para salir a ruta.

3.4. Diagrama del proceso estratégico en el area de despacho para llevar a

cabo el manual de procesos.

Para la elaboracién 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.
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La figura 5, explica la funcion dentro de surtido y preparacion, asi mismo, este
diagrama es util 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
distribucion de la empresa de servicios 3PL y la relacion que existe con otras areas

para cumplir el objetivo.
3.5. Aplicacion de los indicadores en el &rea de despacho.

Se adaptan indicadores en el mes de junio, para mantener un mejor control el area
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:

e 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

=0.95 x 100 = 95% =100-89= 5%
182
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Ahora, con el mes de julio:

=274=0.78
=0.97 x 100 = 97% =100-78=3 %

281

Finalmente, con el mes de agosto:

=211=0.82
=0.99 x 100 = 99% =100-82=1%
212
TOTAL= 89+78+82= 249 TOTAL= 11+22+18= 249
249/3=97% 51/3=3%

El resultado, indica que existe un 97% de envios dentro del horario, por lo tanto, al
sumar los porcentajes obtenidos con relacion 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 asi, 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 evaluacion que se realizé primero, de seguir asi capacitando
al personal, siguiendo los pasos tal como se establecen, seguido de las
metodologias 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.

e Porcentaje de pedidos con incidencias = (numero de lineas de pedido con

incidencias/numero total de lineas de pedido) x100%.
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Su objetivo, es medir el nivel de incidencias que se producen en el acto de

entregal/recepcion.

Para obtener los datos de la siguiente formula, se obtienen del tracking de
seguimiento, ya que ahi se lleva el registro de todos los pedidos.

=_70 =0.1037
=0.1037x 100 = 10%

675

El resultado arroja un 10%, por lo que, durante este periodo evaluado se ha
detectado mucho menos incidencias que los primeros 3 meses, aun asi, lo jefes del
area de despacho se ven con la obligacién de reducir ese nUmero para evitar poner

en riesgo la fidelidad de los clientes.

e 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.

=1,813 =0.88%
=0 .88 x 100 = 88%

2,046

El resultado indica que se reportdé un 88% en la calidad de los pedidos generados,
siendo asi, un porcentaje valido por el numero 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

organizacioén, es decir, que todos trabajen en funcion de un objetivo en coman.
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3.6. Viabilidad del manual de procedimientos en el area 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, mas aun, depende

de las siguientes 4 variables para tomar la decision si es aceptado o no:

e Viabilidad técnica: Esto significa evaluar las herramientas y la experiencia
técnica con la que cuenta la empresa de servicios 3PL, tal es asi, determinar
si es posible llevarlo a cabo satisfactoriamente y en condiciones de seguridad

con la tecnologia 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 éptimas condiciones y que se cuenta con ello es:

e Equipo de computo

e Pantalla para ver estatus de pedidos

e Hand hell
e Radios

e Internet

e Tabletas

¢ Viabilidad Comercial: En este punto se evalla a la competencia y cuéles 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 asi el equipo laboral tendra los
conocimientos exactos para lograr una excelente productividad y por parte
externa, satisfaccion 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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e Viabilidad operativa: Es un complemento de las dos viabilidades anteriores,
por tanto, se empieza con la evaluacion de la disponibilidad de recursos
esenciales como personal, infraestructura, tecnologia y materias primas,
cosas que la empresa de servicios 3PL si cuenta, y hace que se pueda llevar

a cabo el proyecto.

e Viabilidad temporal: Hace referencia a la durabilidad que tendra el proyecto
el cual su periodo de andlisis 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 area

como del cliente.

3.7. Aplicacién e impacto del manual de procedimientos en el area de

despacho para una empresa que brinda servicios 3PL.

El impacto del manual de procedimientos en el area de despacho para la empresa
que brinda servicios 3PL ha sido favorable, mas aun por que es uno de los

documentos mas importantes de toda compafiia.

Lo mas destacado de la aplicacion de este manual, es que los trabajadores
aumentaron su productividad, tal como se analiz6 anteriormente con los
indicadores, ademas de mejorar los malos habitos de preparar los pedidos, se vio
una mejor cultura organizacional, gracias a este documento se puede llevar una

descripcion detallada de las actividades y operaciones ejecutadas por la empresa.

Por otra parte, la capacitacion y preparacion que se da a los empleados depende
mucho de que se imparta por la persona que realizé este documento, en compafiia
del gerente y el responsable de las areas involucradas, principalmente por el

conocimiento previo y antiguo del proceso.

Otro punto, el personal de trabajo es lo mas importante de la empresa de servicios

3PL, dado que, depende de cada uno de los empleados que funcione e incremente
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el éxito, y para alcanzar la meta de igual manera, se mejoré mucho la comunicacion,

los tiempos y el nimero de errores.

EMPRESA DE
SERVICIOS 3PL
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Formato 3. PNDG-OP-004-Preparacion de pedidos. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).
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Formato 4. PNDG-OP-011-Distribucién. Empresa de servicios 3PL.

Fuente: Elaboracion propia, (2024).

Las dos imagenes anteriores muestran, que después de meses de investigacion y

evaluacion, se logra obtener el manual de procedimientos del area de despacho,
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aprobado por el gerente de la empresa de servicios 3PL, revisado por el supervisor
de preparacion-surtido, el jefe de distribucion y autorizado por el responsable

sanitario.

Ahora bien, es importante agregar la comparacion del histograma de frecuencias

del mes de marzo-mayo a junio-agosto de 2024.
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Grafica 9. Comparacion de graficas de frecuencia. Empresa de servicios 3PL.
Fuente: Elaboracion propia, (2024).
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En la grafica 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.

JUNIO-AGOSTO MARZO-MAYO
X= 17+3+4+1=25 X= T7+12+12+48+8+29 =116
675 675
X=25/675=0.037 X=116/675=0.17
X=0.037*100 = 4% X=0.17*100 = 17%

Para concluir, queda claro que la aplicacion de modelos logisticos, intervienen en la
mejora continua del area de despacho, siendo asi, un factor clave para mejorar las

estrategias respecto al flujo de mercancia de la empresa de servicios 3PL.
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CONCLUSION.

A lo largo de esta investigacion se toma como conclusion, que los manuales de
procedimientos resultan ser indispensables para cualquier organizacion, asimismo,
cabe mencionar que la empresa de servicios 3PL ha tenido cambios evidentes
desde que se comenzaron las buenas practicas, y sobre todo el cuidado a las

acciones gue se realizan diariamente.

La oportunidad de poder conocer a fondo cada una de las areas 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 pequefia parte de cémo 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 basica las
ocupaciones del equipo de trabajo, entrando en detalles, por tanto, esto se trata
especificamente en que los trabajadores puedan ejecutar adecuadamente sus
actividades, para ello, se deben describir brevemente cada una de las funciones,

las responsabilidades basicas, los limites 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 comunicaciéon con los empleados, por
ejemplo, cuando recabas la informacion 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 célido y de calidad, porque este proyecto no hubiera

sido posible sin todo el equipo de trabajo.

Cabe destacar, que la metodologia Six Sigma implementada fue y seguira siendo
una gran herramienta para el trabajo diario, la principal razén es que, mediante el
analisis realizado ante la problematica en el area de despacho, asistié a identificar
y eliminar los defectos, mejorando asi la calidad en el proceso. Dicho lo anterior, los
demas modelos empleados ayudaron en aumentar la productividad, mejorando los

malos habitos y la cultura organizacional.
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Gratificantemente, las compafias con gran posicionamiento a nivel nacional brindan
la oportunidad de colaborar a personas con el minimo 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 areas de

oportunidad.

Para lograr el objetivo, se obtuvo el apoyo del gerente de la empresa, jefes de areas
y supervisores, siendo asi, una manera mas accesible para conocer las actividades

sin ningan inconveniente.

En conclusién, 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 recomendacion 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 organizacion, se ven obligados a investigar como deben realizarse las
actividades, por ejemplo, el manejo del montacargas, el acondicionamiento dentro

de un almacén, como funciona un software, etc.

Otra recomendacioén, analizar cada una de las areas que se involucran con el
departamento a estudiar, porque, es un arma para detectar en donde comienza la

falla, asimismo, dar una solucién inmediata y evitar un problema mas grande.

Es mas, el realizar un manual de procedimientos, no es solo un documento, sino
mucho mas que eso, a la empresa de servicios 3PL le favorece visto que, no
contaban con registros de los procesos de una de las areas mas importantes, por

ende, el personal no tenia claro como debia realizar su trabajo.

Dicho lo anterior, este proyecto es recomendable y accesible para aplicarse en
cualquier tipo de empresa, tal como lo menciond el jefe del area “en cualquier lugar
de trabajo que estén, lo primero que necesitan saber es como funciona la empresa

y el area donde vas a desempefiar tus habilidades”.

De esta forma, el realizar un Reporte de Aplicaciéon de Conocimientos, para obtener
el grado de Licenciado en Logistica, 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 organizacion.
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Finalmente, es muy importante creer en sus conocimientos, ademas, 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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