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Resumen: El presente trabajo de investigación, se desarrolló en Almacenadora Dialca C.A. en la ciudad de Guarenas, la cual 

almacena principalmente envases y empaques, dicha empresa es aliada de Laboratorio Behrens C.A., empresa de la industria 

farmacéutica que desde hace más de un siglo comenzaron por la elaboración de medicamentos de la farmacopea original y 
actualmente abordan con exclusividad el mercado hospitalario, específicamente soluciones intravenosas. Sin embargo, para 

llevar sus productos al interior del país en el menor tiempo posible y de manera segura, con el mejor proceso optimizado, el 

lugar debe estar en excelentes condiciones de organización y optimización, logrando un entorno eficiente y productivo en los 

puestos de trabajo para el buen funcionamiento del almacén. 

Por lo tanto, se analizaron los procesos de trabajo en las áreas del almacén, para poder identificar las problemáticas presentes 

en cada uno, cuyas causas se identificaron con ayuda de un diagrama Ishikawa para su posterior análisis. 

En el análisis de estos factores, se utilizaron diagramas porque-porque para segregar cada causa y poder analizarlas de manera 

más eficiente, con el fin de entender porque surgen y construir futuras mejoras para poder mitigar las mismas. Estas mejoras se 

presentaron para mitigar las causas identificadas, resultando en cinco propuestas: La primera propuesta intente mejorar la 

organización y el orden en la empresa , la segunda que mediante un formato evalúe el desempeño de los trabajadores, la tercera 

crear indicadores de desempeño para la medición y seguimiento del mismo en las operaciones, una cuarta propuesta que 

permita saber la satisfacción del cliente interno y finalmente una quinta propuesta que establezca los pasos para realizar  una 
correcta gestión de proveedores. 

Estas propuestas producirían un costo de inversión de aproximadamente Bs.S. 2.950.000,00 que a su vez generaría posibles 

beneficios posteriormente a su implementación. 
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Abstract: This research work was developed at Almacenadora Dialca C.A. in the city of Guarenas, which mainly stores 

containers and packaging, this company is an ally of Laboratorio Behrens CA, a company in the pharmaceutical industry that 

began to develop medicines from the original pharmacopoeia for more than a century and currently deals exclusively with the 

hospital market, specifically intravenous solutions. However, to take their products outside from the capital in the shortest 

possible time and safely, with the best optimized process, the place must be in excellent conditions of organization and 

optimization, achieving an efficient and productive environment in work areas for the proper functioning of the warehouse. 

Therefore, work processes in areas of the warehouse were analyzed, in order to identify problems in each one, whose causes 

were identified with the help of an Ishikawa diagram for later analysis. 

In the analysis of these factors, why-why diagrams were used to segregate each cause and be able to analyze them more 

efficiently, in order to understand why they arise and build future improvements to mitigate them. These improvements were 

presented to mitigate the causes identified, resulting in five proposals: The first proposal tries to improve the organization and 



order in the company, the second one through a format could evaluate the performance of the workers, the third one to create 

performance indicators for the measurement and monitoring of operations, a fourth proposal that allows to know the 

satisfaction of the internal customer and finally a fifth proposal that establishes the steps to perform a correct management of 

suppliers. 

These proposals would produce an investment cost of approximately Bs.S. 2.950.000,00 Which in turn would generate possible 

benefits after their implementation. 

Keywords: Organization, Order, performance, indicators, productivity, methodology. 

 

I.  INTRODUCCIÓN 

Laboratorio Behrens C.A. es una empresa en la 

industria farmacéutica que desde hace más de un 

siglo comenzaron por la elaboración de 

medicamentos de la farmacopea original hasta 

alcanzar toda una gama de presentaciones médicas, 

sin embargo, fue a partir de 1948 donde empezaron 

a producir soluciones intravenosas en grandes 

volúmenes debido a la industrialización, 

posteriormente pasaron a la producción de las 

soluciones intravenosas de alta especialización y a 

partir de enero de 1995, redimensionaron su 

presencia en el mercado venezolano y deciden 

abordar con exclusividad el mercado hospitalario, 

específicamente especialidades farmacéuticas. 

Actualmente, laboratorio Behrens C.A. manufactura 

sus productos en la planta ubicada en Chapellin, 

Caracas y sus operaciones logísticas las ejecutan en 

combinación de dos galpones ubicados en  la ciudad 

de Guarenas en el estado Miranda, cuya 

operatividad y organización es de vital importancia 

para llevar sus productos al interior del país de 

manera eficiente en el menor tiempo posible y de 

manera segura, con el mejor proceso optimizado, 

identificando y eliminando sus fuentes de 

desperdicio, así como también crear un excelente 

entorno laboral ya que debido a la alta afluencia de 

productos y pedidos el lugar debe estar en 

excelentes condiciones de organización y 

optimización. 

Para lograr un entorno eficiente y productivo los 

puestos de trabajo en el centro de distribución juegan 

un papel protagónico en el desarrollo de las 

actividades para el buen funcionamiento del 

almacén, por tal motivo la organización, orden y 

limpieza de estos puestos de trabajo es de vital 

importancia para un óptimo desempeño de dichas 

actividades, sin embargo, establecer condiciones de 

trabajo que permitan la ejecución de labores de 

forma organizada, ordenada y limpia, se necesita del 

compromiso de toda la organización para crear este 

deseado entorno de eficiencia y productividad que 

resulte en la correcta realización de las actividades 

en el centro de distribución. 

En la actualidad el centro de distribución en ambos 

galpones carece de espacios delimitados para la 

ubicación de ciertos equipos, herramientas y 

materiales a utilizar. Adicionalmente, a que no existe 

un control cuantitativo de equipos, herramientas y 

materiales de trabajo; afecta el desempeño del 

trabajador, eficiencia y entorno laboral. 

Una consecuencia de esta situación es la pérdida de 

tiempo del personal al tratar de conseguir equipos, 

herramientas o materiales a utilizar, aumentando el 

plazo de entrega del pedido al cliente o un mayor 

tiempo de manipulación del producto significando 

retrasos para las actividades que se desempeñan en 

el lugar. 

Esta situación podría agravarse y llevar a 

consecuencias en el entorno laboral y además se 

puede ver comprometida el servicio al cliente, 

incluso, se verá afectada la productividad de los 

trabajadores y además puede haber riesgos 

laborales al dejar equipos, herramientas y materiales 



de trabajo mal ubicados que pueden ocasionar 

lesiones en el trabajo. 

II.  OBJETIVOS 

 

A. Objetivo general: 

Proponer un plan de mejora continua para la 

optimización de las operaciones en el centro de 

distribución de una empresa de soluciones 

intravenosas. 

B. Objetivos específicos: 

1. Describir los procesos de trabajo en el área del 

almacén. 

2. Determinar los factores que influyen en la 

eficiencia del trabajador, entorno laboral, 

almacenaje e ubicación de equipos, 

herramientas y materiales. 

3. Analizar las causas de los factores que generen 

deficiencias en los puestos de trabajo del área 

del almacén. 

4. Proponer acciones que mitiguen las causas 

basándose en la mejora del desempeño y 

eficiencia de los trabajadores. 

5. Valorar la relación costo-beneficioso de las 

acciones propuestas. 

III.   MÉTODO 

 

A. Tipo de investigación 

La presente investigación puede clasificarse como 

proyecto factible, puesto que, a través de un proceso 

de indagación, se permita proponer alternativas de 

cambio o soluciones para la optimización de las 

operaciones en el centro de distribución. Se entiende 

como proyecto factible: 

“Un proyecto factible es una propuesta operativa que 

está ideada para la solución de un problema 

específico y que se sustenta en una investigación 

para probar su pertinencia y viabilidad. Este tipo de 

proyectos se ajustan a contextos y fenómenos, 

hacen uso de la investigación para proponer modelos 

de operación que sirvan para la resolución de 

determinados problemas de investigación. Los 

proyectos factibles pueden proponer protocolos de 

acción muy diversos para responder adecuadamente 

a las necesidades de comunidades o grupos 

particulares. Son muy útiles e innovadores, pues 

conjugan la investigación teórica y la práctica. Es 

decir, que buscan ser propuestas de acción que 

causen un impacto beneficioso en el contexto para el 

cual fueron creadas.” (Normas APA, 2019) 

 

B. Diseño de la investigación 

El plan estratégico que lleva esta investigación 

considerando el diseño, se presenta como una 

investigación de campo y documental, ya que, los 

datos se recogen en forma directa de la realidad, 

mediante el trabajo concreto del investigador, así 

como también, se presentan datos recolectados de 

otros documentos. 

A partir de la investigación de campo, el presente 

trabajo de grado será de manera no experimental, 

debido a que se observan los hechos estudiados tal 

como se manifiestan sin la manipulación de manera 

intencional las variables, tomando también un diseño 

transversal, puesto que el estudio se realizará en un 

instante de tiempo establecido. 

 

C. Enfoque de la investigación 

El presente trabajo de grado presenta un enfoque 

mixto, es decir, una investigación cualitativa puesto 

que los datos de interés se recogen en forma de 

cualidades, percepciones, opiniones y juicios de 

valor, asi como también tendrá un enfoque 

cuantitativo ya que los datos de interés se recogen 

en forma de cantidades y magnitudes. 

La investigación cualitativa se puede definir como: 



“Una técnica descriptiva de recopilación de datos que 

se utiliza para descubrir detalles que ayudan a 

explicar el comportamiento. Transmite la riqueza de 

los pensamientos y experiencias de las personas. En 

resumen, la investigación cualitativa nos ayuda a 

comprender el por qué, cómo o de qué manera 

subyacente se da una determinada acción o 

comportamiento”. 

Así como también se define la investigación 

cuantitativa: 

“Busca cuantificar un fenómeno. Es más 

estructurada, objetiva y ayuda a reducir el sesgo de 

investigación. Se enfoca en el comportamiento de 

una persona respondiendo preguntas como cuántas, 

con qué frecuencia y en qué medida” (Typeform, 

2019) 

 

D. Unidad de análisis 

Las fuentes de los datos o los elementos que se le 

harán indagación y entrevistas serán al personal 

correspondiente a las operaciones logísticas del 

centro de distribución, como, por ejemplo, el gerente 

de transporte, supervisor, y operarios, así como 

también a los demás departamentos involucrados en 

los procesos operacionales para la recepción, 

entrega y almacenamiento de materiales y envases. 

 

E. Técnicas y herramientas 

Las técnicas y herramientas son diversas, aunque 

las observación y entrevistas son directas e 

informales respectivamente. 

 

1. Observación directa 

Para la recolección de datos en el área de estudio se 

realiza una observación simple y directa, es decir, un 

comportamiento discreto y cuidadoso para obtener 

observaciones confiables y así poder conocer la 

situación actual del centro de distribución, 

obteniendo aspectos e información acerca de los 

procesos operacionales de envió, recepción y 

almacenaje. 

 

2. Entrevistas no estructuradas 

La entrevista consiste en una conversación sostenida 

por una persona, en la que el entrevistador pretende 

obtener información del entrevistado acerca del 

tema, tareas, procesos, situaciones particulares y 

cualquier otra información valiosa para el trabajo de 

grado. 

 Se realizaron entrevistas no estructuradas y 

de manera no formal, es decir una serie de 

preguntas abiertas espontaneas, al gerente del 

almacén, supervisor de transporte y de almacén para 

obtener información acerca de los procesos en el 

centro de distribución con respecto al envío, 

recepción y almacenaje de materiales y envases. 

 

3. Documentación y análisis de datos 

A continuación, para la documentación y el análisis 

cualitativo de los datos se utilizarán diversos 

diagramas, como, por ejemplo: diagramas de flujo, 

de Ishikawa, porque-porque y como-como, para los 

diagramas de flujo se usa el modelador Bizagi para 

su realización. 

Tabla 1: Herramientas a utilizar 

Fuente: Autor (2019) 

 

Diagrama Ventajas Uso

Diagrama de flujo

• Favorecen la comprensión del proceso al 

mostrarlo como un dibujo.

• Permiten identificar los problemas y las 

oportunidades de mejora del proceso.

• Son una excelente herramienta para 

capacitar a los nuevos empleados y también 

a los que desarrollan la tarea, cuando se 

realizan mejoras en el proceso.

• Es la representación gráfica 

de un algoritmo o proceso.

Diagrama de Ishikawa

• Proporciona un agrupamiento claro de las 

causas potenciales del problema, lo que 

permite centrarse directamente en el 

análisis del mismo.

• Este diagrama es, por lo general, uno de 

los menos complejos para el analisis de un 

problema.

• Consiste en una 

representación gráfica que 

permite visualizar las causas 

que explican un determinado 

problema.



 

F. Estructura desagregada del trabajo especial de 

grado 

Con la estructura desagregada del trabajo especial 

de grado se representa de manera más fácil con que 

herramientas se alcanzaran los objetivos. 

 

 

 

Figura 1: Estructura desagregada de trabajo 

 

IV. RESULTADOS 

 

El presente capitulo muestra los procesos 

involucrados en el centro de distribución, para 

determinar los factores que influyen en los mismos 

analizándolos y realizando un estudio a las causas 

que generen deficiencias en estos procesos. 

 

A. Descripción de los procesos actuales en el área 

del almacén. 

 

Todos los procesos documentados en el área del 

almacén necesitan la participación de varios 

trabajadores con el fin de cumplir con los procesos 

de manera eficiente. A continuación, se detallan los 

puestos involucrados en los procesos con la 

descripción de sus funciones que desempeñan cada 

uno, así como también, un organigrama de dichos 

puestos para ver la relación que tienen entre sí en la 

figura 2, para tener una mejor comprensión de la 

dinámica de los procesos. 

Diagrama porque-porque

• Organiza lógicamente los pensamientos 

del equipo.

• Establece la prioridad de las causas raíces; 

cuanto más flechas señalan a una causa raíz, 

mayor es el indicio de que esta puede ser.

• Puede utilizarse como herramienta en 

una presentación para explicar las causas de 

un problema a otros que no participan en el 

equipo.

• Es un organizador que 

permite analizar las causas de 

un acontecimiento, de un 

fenómeno o las razones por las 

que determinado concepto es 

importante.

Diagrama como-como

• Es un complemento de porque-porque, 

dado que se combina con este para 

encontrar una solucion a las causas 

previamente ubicadas.

• Consiste en visualizar de 

manera mas practica las 

propuestas de mojora

Modelador Bizagi

• Modelos pueden importarse y exportarse 

facilmente entre otro modeladores

• Excelente interfaz que permite 

documentar y mapear de manera mas 

eficiente

• Se utiliza para diagramar, 

documentar y simular procesos

Herramientas de 

Microsoft Office

• Protege documentos

• Recopila informacion de manera mas 

eficiente

• Visualiza informacion de manera mas 

practica

• Elabora documentos, hojas 

de calculo, presentaciones, 

proyectos, etc

Cronometro

• Mide directamente los tiempos del 

operario

• Permite la observacion detallada del 

proceso

• Proporciona valores rápidos y exactos de 

las operaciones

• Facil de usar

• Es un reloj o una función de 

reloj que sirve para medir 

fracciones de tiempo, 

normalmente cortos y con 

exactitud



 

Figura 2: Organigrama estructural de Almacenadora Dialca C.A. de los participantes involucrados en los procesos 
estudiados.

A continuación, se muestran los procesos de trabajo 

en el área del almacén detallando su descripción, 

participantes involucrados y diagrama respectivo. 

1. Preparación de pedidos 

El proceso de preparación de pedidos tiene como 

finalidad la recogida de la mercancía desde paletas 

completas o extrayendo unidades individuales del 

bulto original, desde la recepción de la 

documentación hasta el chequeo de la misma y 

posteriormente despacharla a su destino. 

Este proceso cuenta con la participación del 

supervisor de almacén, analista/auxiliar de almacén, 

despachador y chequeador interno/externo. 

 

 

Figura 3: Diagrama de preparación de pedidos. 

 

 



2. Recepción de productos 

El proceso de recepción de productos tiene como 

finalidad el ingreso de envases, materiales y 

empaques al almacén procedentes de proveedores o 

de la planta de producción de Laboratorios Behrens 

ubicada en Chapellin, Caracas, para ser 

almacenados y distribuidos una vez chequeado su 

ingreso y registro en el sistema. 

Este proceso cuenta con la participación del personal 

de almacén de Dialca como el supervisor de 

almacén, analista/auxiliar de almacén, despachador 

y chequeador interno/externo en conjunto con 

proveedores y el personal de almacén de planta en 

Chapellin. 

 

 

 

Figura 4: Diagrama de recepción de productos 

 

3. Almacenamiento de productos 

El proceso de almacenamiento de productos tiene 

como finalidad garantizar el correcto almacenamiento 

de los mismos mientras se encuentran en espera de 

ser despachados, dicho proceso aplica para 

envases, materiales y empaques 

Este proceso cuenta con la participación del personal 

de almacén de Dialca como el supervisor de 

almacén, analista/auxiliar de almacén, personal de 

control de calidad, despachador y chequeador. 

 



 

Figura 5: Diagrama de almacenamiento de productos 

 

B. Determinación de los factores que influyen en la 

eficiencia del trabajador, entorno laboral, 

almacenaje e ubicación de equipos, 

herramientas y materiales. 

 

Para determinar los factores que influyen en la 

eficiencia del trabajador, entorno laboral, almacenaje 

e ubicación de equipos, herramientas y materiales se 

procede a realizar la evaluación o lista de chequeo 

basado en normas de buenas prácticas 

estableciendo varios parámetros que condicionan el 

mejor desempeño de almacenes. Estos parámetros 

son los siguientes: Organización y control, protección 

y seguridad, recursos humanos, tecnología de 

manipulación y almacenamiento, enfoque al cliente y 

gestión. Además, se realiza la aplicación de las 

herramientas del estudio de tiempo para los 

procesos de carga (preparación de pedidos), 

descarga (recepción de productos) y 

almacenamiento de la mercancía para las 

actividades del despachador con el fin de mejorar el 

tiempo de ejecución de dichos trabajadores. 

Esta lista de chequeo se extrajo de la 14º convención 

científica de Ingeniería y Arquitectura (Rodriguez, 

2008), y fue modificado en conjunto con el 

reglamento de las condiciones de higiene y 

seguridad en el trabajo, normas de buenas prácticas 

para almacenamiento de productos farmacéuticos y 

guía de los aspectos generales a ser considerados 

en la inspección de las condiciones de higiene y 

seguridad en el trabajo. 

En la tabla 2, 3, 4, 5, 6 y 7 se visualiza el resultado 

de la evaluación de cada parámetro del desempeño 

del centro de distribución. 

 

 



Tabla 2: Evaluación del desempeño del centro de distribución en el aspecto de organización y control 

 

  

ASPECTOS DE ORGANIZACIÓN Y CONTROL

No. ASPECTOS DE ORGANIZACIÓN Y CONTROL SI NO OBSERVACIONES

1. El almacén se encuentra limpio. X

2. Tener definidas y delimitadas las áreas de trabajo. X No cumple con el art. 12 de las BP de almacenamiento

3. Están señalizadas las áreas, los pasillos, las estibas, columnas y alojamientos destinados al

almacenamiento de productos.

4. Las paletas vacías, cajas o herramientas son almacenadas ordenadamente. X
No cumple con el art. 42 punto 2 de las BP de 

almacenamiento

5. La distribución y organización de la instalación posibilita un flujo sin interrupciones, doble

manipulación y con mínimos recorridos.

6. Estanterías y estibas dispuestas longitudinalmente. X

7. No tener productos en los pasillos de trabajo. X

8. Que no existan productos con peligro de derrumbe.
X

No cumple con el art. 42 punto 13 de las BP de 

almacenamiento

9. Se tiene acceso a todos los renglones. No hay productos bloqueados que implique una doble

manipulación.

10. Contar con los medios de medición necesarios. X

11. Los medios de medición se encuentran certificados por la autoridad competente y planificada su

calibración.

12. Conversión de las unidades de medida en que se recibe el producto a la unidad de medida en

que se despacha.

13. Correcta utilización de las unidades de medida para controlar los productos. No utilización de

unidades de envase (cajas, sacos, paquetes, bolsas, entre otros) para el control de los productos.

14. El área útil es suficiente para el desarrollo de:

14.1 Recepción X

14.2 Almacenamiento X

14.3 Despacho X

15. Existe compatibilidad entre los productos almacenados, atendiendo a sus características.
X

Hay almacenes donde existen variedad de productos sin 

atender sus caracteristicas o presentacion

16. Mantener conservado el 100% de los productos en el almacén, que así lo requieran. Los

productos que lo necesiten deben almacenarse con las condiciones de temperatura y humedad

adecuadas y estas deben ser controladas.

17. Los medios de almacenamiento de las cámaras climatizadas deben ser de los materiales

aceptados para ese uso.

18. Los productos almacenados en cámaras frías deben tener compatibilidad térmica y

organoléptica.

19. Poseer un plan de conservación y reconservación de los productos en los casos necesarios. X

20. No tener productos vencidos ni deteriorados en las áreas de almacenamiento (mermas, averías,

con pérdida de su imagen comercial, entre otras).

21. Tener definidos los productos ociosos, ociosos potenciales y de lento movimiento.
X

No estan definidos y los que estan ociosos siguen en el 

almacen

22. Se ha realizado las solicitudes de baja a los productos vencidos o deteriorados y a los de objeto

de reclamación.

23. Tener un sistema implantado y resultados en la gestión para la depuración de los inventarios

ociosos.

24. Cumplimiento de las normas de marcas gráficas. X No cumple con el art. 12 de las BP de almacenamiento

25. Los productos se encuentran identificados. X

26. Se realizan controles de inventario y auditorías internas. X

27. Realizar muestreo aleatorio de un 10% de productos y no encontrar diferencias entre el físico y

el sistema.

28. Se realiza control cuantitativo y cualitativo en la recepción. X

29. Se realiza control cuantitativo y cualitativo en el despacho. X

30. Contar los documentos y controles:

30.1 Tarjeta de Estiba (Registro de entradas y salidas de producto). X

30.2 Control del inventario (código, nombre específico del producto, unidad de medida, cantidad,

ubicación, etc.)

30.3 Personal con acceso al almacén. X

30.4 Sistema para el control de ubicación y localización de los productos (que garantice que se

agrupen los productos similares, que se coloquen cerca del área de despacho los productos que

más rotan y que se localicen los productos rápidamente).

30.5 Pedidos a proveedores. X

30.6 Documentos de recepción. X

30.7 Documentos de despacho. X

30.8 Documentos normativos. X

30.9 Control de trazabilidad del producto. X

30.10 Control de plagas. X

30.12 Control de fechas de vencimiento. X

30.13 Reclamaciones y devoluciones. X

30.14 Pedidos de los clientes. X

30.15 Control de medios básicos, materiales y herramientas.
X

No hay control de ubicaciones para materiales y 

herramientas

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

Existen productos descontinuados en varios almacenes

Se busca implementar

Solo se posee en sistema SAP modulo MM

No cumple con el art. 12 de las BP de almacenamiento

No cumple con el art. 42 punto 10 de las BP de 

almacenamiento

Existe buen desenvolvimiento de trabajo pero no se 

utilizan en su totalidad debido a la baja rotacion



 

Tabla 3: Evaluación del desempeño del centro de distribución en el aspecto de seguridad y protección 

 

30.16 Certificado Comercial vigente y actualizado. X

30.17 Listado de proveedores y clientes X

30.18 Control de mermas, pérdidas y deterioros. X

31. Tener redactadas y aplicadas las cartas tecnológicas para la descripción y el control de todas las X

operaciones en los almacenes, que garantice la ejecución eficiente de la actividad.

32. Garantizar una correcta rotación de los productos. Comprobar que primero que entra primero

que sale.

33. Se cuenta con Redes Técnicas:

33.1 Electricidad X

33.2 Acueducto X

33.3 Telefonía X

33.4 Alcantarillado X

34. Las estibas o paletas se conforman siempre del mismo producto. X

35. Existe un sistema de codificación que posibilita la identificación uno a uno de los productos. X

X

ASPECTOS DE SEGURIDAD Y PROTECCIÓN

No. ASPECTOS DE SEGURIDAD Y PROTECCIÓN SI NO OBSERVACIONES

1. El almacén se encuentra libre de insectos, roedores, aves y animales domésticos. X

2. Contar y cumplir con el programa de fumigación establecido, para los productos que así lo

requieran.

3. Cumplimiento del acceso solo a personal autorizado. X
No cumple con el art. 28 de las BP de 

almacenamiento

4. No tener productos que puedan deteriorase almacenados a la intemperie. X

5. El almacén cuenta con extintores apropiados a las características de los productos almacenados. X

6. Los extintores están dispuestos de forma que facilitan el acceso a los mismos. X

7. Existe un sistema automatizado de detección y protección contra incendio. X

8. Poseer el Sistema de protección contra incendio aprobado por la autoridad competente. X

9. Buen estado técnico las instalaciones eléctricas y sus dispositivos de seguridad. X

10. Son suficientes las posibles vías de evacuación. X

11. Se encuentran señalizadas las posibles vías de evacuación. X Las señalizaciones son deficientes

12. No se ubican las luminarias encima de estibas o estanterías. X

13. El estado constructivo de los elementos siguientes garantiza la seguridad y conservación de

los productos.

13.1 Techo X

13.2 Paredes X

13.3 Ventanas X

13.4 Puertas X

13.5 Estructuras X

13.6 Andenes X

14. Se ha realizado levantamiento de riesgos. X

15. Se cuenta con plan de seguridad de la instalación. X

16. Se cumplen las medidas de seguridad establecidas. X

17. Contar con cuerpo de seguridad. X

18. Existencia de alumbrado exterior. X

19. La edificación ofrece seguridad contra escalamientos, penetración por techos, monitores, etc. X

20. Edificación interior y exteriormente pintados, estructura metálica esté protegida con pintura

anticorrosiva.

21. Ubicación geográfica garantiza que no se produzcan inundaciones. X

22. El almacén está asegurado. X

23. Tener en cuenta los requerimientos de almacenamiento de las sustancias peligrosas tales como:

productos inflamables, combustibles, explosivos, mezclas explosivas y otros productos

químicos.

24. Tener los productos separados del piso al menos a 10 cm. X

25. La estantería de hasta 1.0 m de ancho se adosa a la pared si no obstruye las ventanas o

sistemas de ventilación instalados en el almacén.

26. Se deja como mínimo una separación de 1.0 m entre la parte superior de la estiba, estantería u

otros medios y el saliente inferior del techo, o sea cercha, vigas u otros.

27. Los productos almacenados en estibas en bloque tienen un área máxima permisible de 15 m de

largo por 10 m de ancho.

28. Se deja como mínimo una separación entre las estibas en bloques de 1.0 m y entre éstas y las

paredes o salientes de las mismas de 0.60 m.

29. Se cumple la prohibición de fumar en las áreas de almacenaje. X

30. Poseer cerca perimetral en almacenes a cielo abierto y en aquellos techados que así lo

requieran.

X

X

X

X

X

X

X

X



Tabla 4: Evaluación del desempeño del centro de distribución en el aspecto tecnológico 

 

ASPECTOS TECNOLÓGICOS

No. ASPECTOS TECNOLÓGICOS SI NO OBSERVACIONES

1. Los productos (clase y concentración) tienen correlación con los equipos utilizados para la conservación

(cualitativamente)

2. Son suficientes los medios de almacenamiento. X

3. Correspondencia entre los productos (Clase y concentracion) y la tecnología de manipulación

(cualitativamente).

4. Manipulación:

4.1 Manual. X

4.2 Semi-mecanizada. X

4.3 Mecanizada. X

4.4 Automatizada X

5. Los equipos de manipulación son suficientes para el desarrollo de:

5.1 Recepción X

5.2 Almacenamiento X

5.3 Despacho X

6. El ancho de los pasillos está en correspondencia con los medios de manipulación X

7. Los alojamientos de los estantes se ajustan al tamaño de las cargas. X

8. Paquetización de los productos. X

9. Se utilizan medios unitarizadores para el almacenaje. X

10. El movimiento de materiales se desarrolla de manera normal sin afectar el despacho ni la recepción X

11. Las operaciones de manipulación no provocan interrupciones en la recepción y despacho. X

12. Desarrollar, introducir o utilizar soluciones tecnológicas para el almacenamiento y

manipulación de los productos que se requieran.

13. Adecuado estado técnico de:

13.1 Medios de manipulación. X Montacargas inoperativos

13.2 Medios de unitarización. X

13.3 Estanterías (pintadas, sin golpes, ni rajaduras que dañen la estructura.) X

13.4 Dispositivos de iluminación (artificial y para aprovechamiento de la iluminación natural)
X

Varias lamparas de los pasillos 

defectuosas

13.5 Los ventiladores, extractores y equipos de aire acondicionados (que no les falten partes, que no

produzcan ruidos anormales).

14. Tener señalizados los equipos de manipulación.
X

No cumple con el art. 12 de las BP de 

almacenamiento

15. Elaboración y cumplimiento de plan de reparación y mantenimiento de equipos. X

17. Se aprovecha la ventilación e iluminación natural:

17.1 Se utilizan tejas traslúcidas en los almacenes. X No se aprovecha este recurso

17.2 La ubicación de la instalación se encuentra perpendicular a la dirección predominante de los

vientos.

17.3 Las ventanas se colocan en las paredes de las fachadas longitudinales. X

18. Aprovechamiento de:

18.1 Capacidad almacenamiento en m3. X

18.2 Área de almacenamiento m2. X

18.3 Altura X

18.4 Medios unitarizadores. X

18.5 Estanterías de cargas fraccionadas. X

18.6 Estanterías para cargas unitarizadas. X

18.7 Medios de manipulación. X Alguno montacargas defectuosos

18.8 Muelles o andenes X

19. Las operaciones de carga y descarga en el almacén se realizan de forma mecanizada. X Se hacen de forma semi-mecanizada

20. Existen facilidades (Andenes, etc.) para la recepción y despacho de la mercancía en el almacén. X

21. Se dispone de pasillos adecuados para la carga y descarga de bienes X

22. Está en correspondencia con las necesidades de medios de almacenamiento y manipulación.

22.1 La altura puntal del almacén. X

22.2 El tamaño de las puertas. X

22.3 La resistencia del piso. X

22.4 Ubicación de la iluminación y las estanterías. X

23. Las paletas en estanterías tienen el voladizo adecuado. X

24. Las paletas son cargadas teniendo en cuenta los límites de capacidad estática y dinámica del

medio unitarizador.

25. La altura de la carga unitarizada no debe sobrepasar la dimensión del lado mayor de la paleta si

no se encuentra retractilada.

Ciertas lamparas estan defectuosas 

por lo tanto no cumple con los 

niveles minimos de iluminacion 

establecidos en la norma covenin 

2249

16. Los niveles de iluminación y ventilación natural o artificial permiten realizar eficientemente las 

operaciones en el almacén

X

X

X

X

X

X

X

X



Tabla 5: Evaluación del desempeño del centro de distribución en el aspecto de recursos humanos 

 

Tabla 6: Evaluación del desempeño del centro de distribución en el aspecto de enfoque al cliente 

 

ASPECTOS DE RECURSOS HUMANOS

No. ASPECTOS DE RECURSOS HUMANOS SI NO OBSERVACIONES

1. Tener la plantilla necesaria cubierta. X

2. Existencia de los medios de protección necesarios para el personal del almacén, que se utilicen

adecuadamente (cascos, botas e indumentaria).

3. Existen áreas de servicio al trabajador (Baños, taquillas, comedor, áreas de fumar y de

descanso).

4. Las áreas de servicio al personal se encuentran en buenas condiciones y ubicadas

adecuadamente.

5. Existe plan de capacitación del personal y se cumple (Diplomas y Certificados obtenidos). X

6. Tener capacitado en la actividad de Logística de Almacenes el 100% de los trabajadores del

almacén.

7. El personal se encuentra plenamente capacitado para la actividad que realiza (conocimientos y

habilidades).

8. Los operadores de equipo son entrenados, certificados y periódicamente re-certificados. X

9. No haber tenido accidentes de trabajo en el último año. X

10. Estabilidad laboral más del 85 %. X

11. Se estimula la innovación de los trabajadores y su desarrollo profesional. X

12. Empoderamiento del personal de contacto para proveer información y soluciones creativas para

los clientes.

13. Sistema de evaluación del desempeño y sistema de pago que propicie la eficiencia y la eficacia

de la actividad.

14. Los empleados del almacén son adiestrados con enfoque versátil para que puedan manejar una

amplia variedad de tareas.

15. Se mide y mejora la productividad del trabajo continuamente. X

16. Gestión de recursos humanos por competencias X

17. Tener definidos los contenidos de trabajo de cada cargo y que sea del conocimiento de cada

trabajador.

No cumple con el art. 42 

punto 10 de las BP de 

almacenamiento

X

X

X

X

X

X

X

X

X

ASPECTOS DE ENFOQUE AL CLIENTE

No. ASPECTOS DE ENFOQUE AL CLIENTE SI NO OBERVACIONES

El horario de atención a clientes:

1. Se encuentra establecido y se cumple. X

2. Satisface la necesidad de los mismos. X

3. Poseer en buen estado las vías de acceso al almacén X

4. Se ha establecido una politica de suministro X

5. La variedad de surtidos satisface la demanda. X

6. Tener segmentados a los clientes e identificados los fundamentales de la entidad.

7. Personalización del servicio según el segmento de clientes.

8. Evaluación sistemática del nivel de servicio. X

22. Se brindan servicios productivos o preparación que añaden valor (etiquetado, envasado,

embalado, picking).

10. Se garantiza un adecuado nivel de servicio:

10.1 Tiempo Ciclo pedido – entrega. X

10.2 Cumplimiento de los pedidos en cantidades. X

10.3 Cumplimiento de los pedidos en surtidos. X

10.4 Disponibilidad. X

10.5 Calidad de los productos. X

10.6 Documentación sin errores. X

11. Oportunidad de los suministros a los clientes. X

12. Nivel de acceso de los clientes a información.

12.1 De sus pedidos X

12.2 Del inventario del almacén X

12.3 Servicios que se ofrecen, precios X

13. Se da tratamiento y seguimiento a reclamaciones, devoluciones o fallos del servicio. X

14. Existe procedimiento para gestionar los pedidos de los clientes y se aplica adecuadamente. X

15. Se es flexible para asumir pedidos urgentes. X

16. Brindar soluciones integrales de alto valor agregado, con la utilización de servicios

subcontratados o no.

17. Se aceptan distintas formas de pago. X

18. Facturación automática. X

19. Cobros y pagos on line X

20. Formación de precios on line X

21. Se aplica venta por catálogo. X

X

X



Tabla 7: Evaluación del desempeño del centro de distribución en el aspecto de gestión 

 

ASPECTOS DE GESTIÓN

No. ASPECTOS DE GESTIÓN SI NO OBSERVACIONES

1. Se utilizan indicadores financieros y no financieros para medir el desempeño. X

2. Mejora continua del desempeño basado en indicadores y en satisfacción de los clientes. X

3. Nivel de rotación de inventarios es competitivo. X La rotacion es baja

4. Los indicadores se utilizan para planificar la capacidad futura. X

5. Demanda

5.1 Se realizan estudios y pronósticos de demanda. X

5.2 Se determina la fiabilidad de los pronósticos y se tiene en cuenta para nuevas proyecciones. X

5.3 Planificación de los inventarios teniendo en cuenta la demanda de los clientes. X

5.4 Se encarga de coordinar la demanda de los clientes con los proveedores. X

5.5 Se cuenta con previsión de riesgos y se toman medidas para afrontarlos. X

5.6 Se gestionan los inventarios (definidos los métodos y parámetros de la gestión para cada

producto).

5.7 Se dispone de un stock de seguridad que de cobertura suficiente a la demanda de los clientes y a

imprevistos.

6. Proveedores

6.1 Oportunidad de los suministros de los proveedores. X

6.2 Estabilidad de los suministros de proveedores X

6.3 La mercancía que se recibe coincide con la solicitada en cantidad y calidad. X

6.4 El proveedor envía la documentación junto con la mercancía. X

7. Se planifican los suministros con suficiente antelación, y se tienen bajo relación contractual con

los proveedores.

8. Se realiza evaluación de proveedores.
X

No hay evaluaciones para los 

proveedores

9. Se analizan los resultados de la evaluación de proveedores con los mismos para mejorar los

suministros.

10. Cumplimiento de los compromisos de pago hacia el proveedor. X

11. Cumplimiento de los compromisos de los clientes. X

12. Integración

12.1 Integración con proveedores y clientes en cuanto a utilización de medios unitarizadores. X

12.2 Integración con proveedores y clientes en cuanto a utilización tecnología de identificación de

producto.

12.3 Se utiliza la misma denominación de las cargas (código, denominación, etiquetas, etc.) que

vienen del proveedor.

12.4 Compatibilidad entre sistemas de la empresa, cliente y proveedor para el intercambio de

información.

12.5 Se realizan planes de inversión, previendo la demanda de los clientes y en integración con los

proveedores.

12.6 Existe comunicación ágil y efectiva con clientes y proveedores. X

12.7 Se establecen alianzas con proveedores o con terceros para brindar servicios de valor agregado. X

12.8 Integración con los procesos internos de la entidad (manufactura, mercadeo, transportación y a

la organización completa).

13. Tecnologías de Información X

14. Se utiliza tecnología de captación e identificación automática (ADC) de producto (código de

barra o RFID) en el funcionamiento (recepción, control de inventario, picking, despacho, etc).

15. Visibilidad de información del cliente y proveedores. X

16. Se utilizan TI para la gestión:

16.1 Efectuar pedidos X

16.2 Recepción X

16.3 Ubicación y localización

X
No hay TI para la ubicacion, 

sistema sap solo cuenta con 

modulo MM

Carecen de evaluaciones a 

proveedores

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X



 

 

A continuación, en la tabla 8 y figura 6 se muestra el 

resumen del resultado de la evaluación de cada 

parámetro del desempeño del centro de distribución. 

Tabla 8: Resultado de la evaluación del 
desempeño del centro de distribución. 

 

 

Figura 6: Resumen del resultado de la evaluación 
del desempeño del centro de distribución 

16.4 Control de inventario X

16.5 Planificación de inventario X

16.6 Picking X

16.7 Pre despacho X

16.8 Despacho X

16.9 Control de la documentación X

16.10 Predicción de la demanda X

16.12 Gestión de los pedidos de clientes X

16.13 Ventas X

16.14 Facturación X

16.15 Cobros X

16.16 Efectuar reclamaciones X

16.17 Transferencias de mercancías X

16.18 Comunicación con los clientes X

16.19 Comunicación con los proveedores X

17. Se cuenta con Software amigable que proporcione integración de los procesos. X

18. Entorno de red multiusuario del software. X

19. Se explotan las potencialidades de tecnologías instaladas. X

20. Se utilizan técnicas(CRM, VMI, EDI) X

21. Tiempos de recepción y despacho competitivos. X

22. La organización interna está orientada a la automatización de los procesos con tendencia al

almacén sin papeles y control a tiempo real (real-time).

23. Tendencia a sustituir inventario por información. X

24. Se aplica el costo basado en la actividad (costo ABC) en la gestión y operación del almacén.
X

Debido a la baja rotacion no 

lo aplican

25. Uso de estándares y procedimientos efectivos. X

26. Se encuentra certificado por normas. X

27. Los procedimientos son evaluados para determinar cómo ellos apoyan efectivamente una alta

productividad del trabajo.

28. Trazabilidad gráfica de las incidencias. X

29. Se realizan funciones de comercialización. X

30. Las organizaciones de almacenaje serán estructuradas de manera que provean el máximo de

flexibilidad.

31. La ubicación geográfica es estratégica. X

32. Coincidencia entre las órdenes de los clientes y las unidades de carga de los productos. X

33. Cumplimiento de normas y regulaciones medio ambientales X

34. Tratamiento a los desechos del almacén. X

35. Retorno de los medios unitarizadores al proveedor. X

36. Plan de ahorro de energía. X

37. Utilización de fuentes renovables. X

38. Proceso eficiente con mejoras en la reducción de costos. X

39. Gestión de la información de los productos y flujos de caja para los clientes a tiempo real. X

X

X

X

Parametro Porcentaje (%)

Organizacion y control 71%

Seguridad y protección 91%

Tecnología 72%

Talento humano 59%

Enfoque al cliente 96%

Gestión 85%

Total 79%

71%

91%

72%

59%

96%
85%



1. Evaluación de organización y control 

Porcentaje de desempeño: 71% 

Para la organización y control en el centro de 

distribución, se evidencia la falta de señalización de 

las áreas de trabajo las cuales no están definidas ni 

delimitadas, las paletas vacías no son almacenadas 

ordenadamente ya que no se aprecia un puesto fijo 

para ubicarlas, así como también áreas de descanso 

que posibilitan un flujo con interrupciones, existen 

productos almacenados con peligro de derrumbe y 

las áreas de recepción, envió y almacenamiento no 

son aprovechadas correctamente. En distintos 

almacenes se encuentran muchos productos 

ociosos, ociosos potenciales y de lento movimiento y 

no se tiene un sistema implantado para la depuración 

de estos inventarios ociosos. El centro de 

distribución tampoco cuenta con un sistema para el 

control de ubicación y localización de los productos, 

no hay cumplimiento de normas gráficas y no hay un 

control de medios básicos, herramientas y 

materiales. 

 

2. Evaluación de seguridad y protección. 

Porcentaje de desempeño: 91% 

En el centro de distribución no cumple con el acceso 

solo al personal autorizado, no existe un sistema 

automatizado contra incendios y además no existe 

una correcta señalización para las posibles vías de 

evacuación. 

 

3. Evaluación de tecnología. 

Porcentaje de desempeño: 72% 

El centro de distribución no cuenta con la tecnología 

suficiente para el desarrollo de recepción, 

almacenamiento y despacho, no hay un desarrollo o 

se buscan soluciones para estas tres acciones 

primordiales del centro, varios medios de 

manipulación se encuentran inoperativos, estos 

medios de manipulación tampoco tienen un espacio 

físico delimitado para su ubicación. De igual manera, 

los niveles de iluminación no permiten realizar 

eficientemente las operaciones en el almacén debido 

a varias lámparas defectuosas. 

 

4. Evaluación de talento humano. 

Porcentaje de desempeño: 59% 

En la evaluación de talento humano se aprecia que 

la capacitación de los trabajadores no es el 100% en 

las actividades logísticas del centro de distribución, 

los operadores de equipo no son entrenados 

periódicamente y no se cuenta con un sistema de 

evaluación del desempeño que estimule la eficiencia 

y la eficacia en las actividades, las áreas de servicio 

de personal están mal ubicadas y además no se 

mide y mejora la productividad del trabajo 

continuamente. 

 

5. Evaluación de enfoque al cliente. 

Porcentaje de desempeño: 96% 

Con respecto al parámetro de enfoque al cliente, no 

se realizan evaluaciones sistemáticas del nivel de 

servicio para garantizar que en un futuro tengan un 

eficiente nivel. 

 

6. Evaluación de gestión. 

Porcentaje de desempeño: 85% 

Para la evaluación de gestión, se dio a conocer que 

no llevan una evaluación a proveedores, y por lo 

tanto no se pueden analizar los mismos y así mejorar 

los suministros, el nivel de rotación de inventarios no 

es competitivo, no hay una mejora continua del 

desempeño basado en indicadores y en satisfacción 

de los clientes, no hay existencia de tecnologías para 

la captación o identificación automática de producto 

en el funcionamiento y tampoco usan TI para la 

gestión para la ubicación y localización de los 



productos. Además, no se utilizan técnicas como 

CRM, VMI, EDI, no se aplica el costo basado en la 

actividad (costo ABC), y tampoco existe una 

trazabilidad grafica de las incidencias. 

 

7. Estudio de tiempo 

Actualmente, los procesos descritos anteriormente 

no se le han realizado estudios de tiempos previos, 

que permitan conocer el tiempo estándar de las 

actividades y de esta manera mantener los procesos 

bajo control. A continuación, se presenta un estudio 

de tiempo para las actividades del despachador 

identificando el elemento que pertenece a los 

procesos, para completar su registro 

correspondiente. 

Estos elementos comprenden los siguientes 

procesos: 

 

 Elemento 1 (E1): Carga de 

mercancía 

 Elemento 2 (E2): Descarga de 

mercancía 

 Elemento 3 (E3): Almacenar la 

mercancía 

A continuación, se aprecian imágenes tomadas 

durante el estudio de tiempo. 

 

Figura 7: Imágenes de toma del estudio de tiempo 1 

 

 

Figura 8: Imágenes de toma del estudio de tiempo 2 

 

 

Figura 9: Imágenes de toma del estudio de tiempo 3 

 

 

Figura 10: Imágenes de toma del estudio de tiempo 4 

 

 

Figura 11: Imágenes de toma del estudio de tiempo 5 



Además, se muestra un diagrama de flujo de 

recorrido de mercancía (ver figura 12) visualizando 

los traslados, operaciones y distancia recorrida para 

el estudio de tiempo.

 

 

Figura 12: Diagrama de flujo de recorrido de mercancía 

Es preciso saber el número de observaciones 

tomadas en cuenta n=10 para realizar los cálculos, 

además, este registro se basa en el cronometraje por 

medio de la observación de vuelta a cero. 

En la siguiente tabla se pueden apreciar las 

mediciones obtenidas en el estudio, donde: 

T: Tiempo de duración particular del elemento. 

L: Lectura acumulada del cronometro. 

Tiempo: Todos los datos expresados en minutos. 

 

Tabla 9: Registro de estudio de tiempos 

 

 

8. Calculo del tiempo estándar 

 

Determinación estadística del tamaño de la muestra: 

Para determinar estadísticamente el tamaño de la 

muestra se realizan los siguientes cálculos: 

 

8.1. Determinar intervalo de confianza (c) 

Para este caso el coeficiente de 

confianza será 95% ya que es el grado 

de certeza (o probabilidad), expresado 

en porcentaje con el que se quiere 

realizar la estimación. Según Fred E. 

Meyers en Estudios de tiempos y 

movimientos “En resumen, la profesión 

de la ingeniería industrial se siente 

confiada con ±5% del objetivo el 95% de 

las veces” (Meyers, 2000, p. 207). 

𝑐 = 95% 

8.2. Se determina el intervalo de confianza con 

la siguiente fórmula: 
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6.3m

11.7m

Aprobado Behrens Ambulatorio

6.8m

18.2m

Cuarentena Behrens Ambulatorio

Cuarto Frio

Temp (16C-25C)

Cava de Refrigeracion

Temp (2C-8C)

D
e

v
o

lu
c
io

n
e

s

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

E1 T 2.55 2.43 1.96 2.46 2.95 1.98 1.68 2.02 2.15 1.72 21.9 2.19

L 2.55 2.43 1.96 2.46 2.95 1.98 1.68 2.02 2.15 1.72

E2 T 1.96 1.7 1.6 1.63 2.15 1.76 1.84 2.1 1.87 1.68 18.29 1.829

L 4.51 4.13 3.56 4.09 5.1 3.74 3.52 4.12 4.02 3.4

E3 T 0.73 0.63 0.74 0.42 0.38 0.36 0.65 0.71 0.54 0.68 5.84 0.584

L 5.24 4.76 4.3 4.51 5.48 4.1 4.17 4.83 4.56 4.08

Total 46.03 4.603

Tiempo de ciclo
Elemento   

 

 
  



𝐿𝐶 = 𝐼 = �̅� ±
𝑡𝑐 ∗ 𝑆

√𝑛
 

Dónde: 

�̅�: 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑠𝑒𝑙𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑑𝑜, 

𝑡𝑐: 𝑑𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑡 𝑑𝑒 𝑠𝑡𝑢𝑑𝑒𝑛𝑡, 

𝑆: 𝑑𝑒𝑠𝑣𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑙 y 

𝑛: 𝑡𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎. 

 

 Distribución t de student (tc) 

Para determinar I tenemos que saber 𝑡𝑐 

y hay que conocer los grados de libertad 

(v) y el nivel de confianza (1 − 𝛼). 

𝑣 = 𝑛 − 1; donde 𝑛 = 10 

𝑣 = 10 − 1 = 9 

𝑐 = 0.95 

Por medio de la tabla de distribución de 

student (ver apéndice 1) el valor de tc es 

igual 1,833. 

 

 Desviación estándar muestral (S) 

Se determina S con la siguiente 

fórmula: 

𝑆 =
√∑ 

2 − (
(∑𝑇)

2

10
)

𝑛 − 1
 

  2 = 213.944 

  = 46.03 

𝑆 = √
213.944 − (

(46.03)2

10
)

9
 

𝑆 = 0.47934 𝑚𝑖𝑛 

 

 Tiempo promedio seleccionado 

 𝑃𝑆 =
∑  𝑖
𝑛
𝑖=1

𝑛
 

 𝑃𝑆 =
46.03

10
= 4.603 𝑚𝑖𝑛 

 

8.3. Cálculo del intervalo de confianza (I) 

𝐼𝑠 = 4.603 +
1.833 ∗ 0.47934

√10

= 4.88085 𝑚𝑖𝑛 

𝐼𝑖 = 4.603 −
1.383 ∗ 0.47934

√10

= 4.32515 𝑚𝑖𝑛 

Luego, 𝐼 = 𝐼𝑠 − 𝐼𝑖 = 4.88085 − 4.32515 

∴ 𝐼 = 0.5557 𝑚𝑖𝑛 

 

8.4. Cálculo del intervalo de la muestra (Im) 

𝐼𝑚 =
2 ∗ 𝑡𝑐 ∗ 𝑆

√𝑛
 

𝐼𝑚 =
2 ∗ 1.833 ∗ 0.47934

√10
= 0.555695 𝑚𝑖𝑛 

 

8.5. Comparar Im con I 

Para verificar si el tamaño de la muestra 

es el indicado se debe comparar Im con 

I. 

𝐼𝑚 ≤ 𝐼 𝑆𝑒 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎 𝑒𝑙 𝑡𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 

𝐼𝑚 > 𝐼      𝑁𝑜 𝑠𝑒 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎 𝑒𝑙 𝑡𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 

Al comparar Im con I se puede apreciar 

que 𝐼𝑚 < 𝐼, por lo tanto, se acepta el 

tamaño de la muestra 𝑛 = 10 que 

garantiza de esta manera la confiabilidad 

de los datos. 

 

Cálculo del tiempo estándar del proceso: 

Para calcular el tiempo estándar del 

proceso de descargar, cargar y 

almacenar la mercancía se deben hacer 

los siguientes puntos: 

 

1. Cálculo de la calificación de velocidad 

Mediante el sistema Westinghouse 

se calificó de manera cualitativa y 

cuantitativa al operario realizando las 

operaciones, tomando en cuenta 

cuatro factores: habilidad, esfuerzo, 



condiciones de trabajo y 

consistencia. 

 Habilidad: Este factor se encuentra en 

un nivel alto debido a que el operario 

posee bastante experiencia en el 

manejo de montacargas y bastante 

tiempo en el almacén, dicha 

experiencia adquirida le permite ser 

ágil y hábil durante las operaciones 

 Esfuerzo: Se considera que el 

operario en el campo laboral posee la 

rapidez adecuada, eficiencia 

considerable y gran habilidad. 

 Condiciones: Son buenas ya que, 

aunque no son las más adecuadas 

debido a deficiente iluminación 

tampoco son condiciones deplorables. 

 Consistencia: El operario tiene una 

estabilidad aceptable y su horario de 

trabajo no dificulta las operaciones 

realizadas. 

Todo lo anterior se resume en la siguiente tabla (Ver 

tabla 10) que presenta clase, categoría, y porcentaje 

correspondiente de eficiencia del operario utilizando 

la tabla del sistema Westinghouse, la cual, nos 

permite determinar el factor de calificación y 

posteriormente la calificación de velocidad. 

 

Tabla 10: Eficiencia del operario del almacén 

 

 

𝐶𝑣 = 1 ± 𝑐 

𝐶𝑣 = 1 + 0.19 = 1.19 

Este valor de 1.19 significa que el operario se 

desempeña con una eficiencia del 19% por encima 

del promedio, el cual se le atribuye por los factores 

de habilidad, esfuerzo y consistencia. 

 

2. Cálculo del tiempo normal 

El tiempo normal se calcula de la 

siguiente manera: 

 𝑁 =  𝑃𝑆 ∗ 𝐶𝑣 

 𝑁 = 4.603 ∗ 1.19 = 5.47757 𝑚𝑖𝑛 

3. Cálculo de suplementos por descanso 

Para realizar el cálculo de 

suplementos por descanso se 

utilizaron tablas de tensiones 

relativas y la tabla de conversión de 

los puntos (Extraídos de Introducción 

al estudio del trabajo, Ginebra, 

1996). 

A continuación, se presenta la tabla del cálculo de 

suplementos por descanso 

 

Factor Clase Categoría %

Habilidad Excelente B1 +0.11

Esfuerzo Bueno C1 +0.05

Condiciones Buenas C +0.02

Consistencia Buena C +0.01

+0.19Factor de calificación ( c )



Tabla 11: Cálculo de suplementos por descanso 

 

 

4. Cálculo de la jornada efectiva de trabajo 

La jornada de trabajo es discontinua por lo tanto el 

almuerzo no se toma en cuenta. 

 

Tabla 12: Tolerancias fijas 

 

Tiempo de preparación para iniciar operaciones 

(TPI): 10 min; en este tiempo es preparada el área 

de trabajo, y se colocan los equipos de protección 

personal. 

Tiempo de preparación al final (TPF): 30 min; en este 

tiempo se realizan las operaciones de ordenamiento, 

limpieza del área de trabajo y cambiarse la ropa de 

trabajo al terminar la jornada laboral. 

 

La jornada efectiva de trabajo se calcula de la 

siguiente manera: 

𝐽𝐸 = 𝐽 −  𝑜𝑙𝐹𝑖𝑗𝑎𝑠 

𝐽𝐸 = 480 − 40 = 440 𝑚𝑖𝑛 

 

Tabla 13: Tolerancias variables 

 

 

Necesidades personales: 15 min, acotando que este 

valor es la suma de todos los tiempos empleados por 

el operario durante la jornada de trabajo, esto 

involucra el cambio de ropa al comienzo de la 

actividad, así como los empleados para las 

necesidades personales le concede la empresa. 

Suplementos por descanso: 74 min debido a el 17% 

de la jornada efectiva de trabajo. 

 

5. Normalizar las tolerancias 

𝐽𝐸 − (𝑁𝑃 + 𝑆𝑢𝑝. 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑎𝑛𝑠𝑜) → (𝑁𝑃 + 𝑆𝑢𝑝. 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑎𝑛𝑠𝑜) 

 𝑁 → 𝑋 

 

𝑋 =
 𝑁 ∗ (𝑁𝑃 + 𝑆𝑢𝑝. 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑎𝑛𝑠𝑜)

𝐽𝐸 − (𝑁𝑃 + 𝑆𝑢𝑝. 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑎𝑛𝑠𝑜)
= 1.3889 𝑚𝑖𝑛 

 

La sumatoria de las tolerancias es 1.3889 minutos. 

 

6. Cálculo del tiempo estándar 

 𝐸 =  𝑁 +  𝑜𝑙 

 𝐸 = 5.47757 + 1.3889 = 6.86647 𝑚𝑖𝑛 

El tiempo estándar para las actividades del operario 

son de 6.86647 min y comparándolas con el tiempo 

normal, se evidencia que es razonable. 

 

El tiempo recomendado para que el personal realice 

su labor de manera eficiente en las condiciones 

TPI 10 min

TPF 30 min

Tolerancias fijas

NP 15 min

Sup. Descanso 74 min

Tolerancias variables



actuales puede oscilar entre cuatro y cinco minutos 

para cubrir las expectativas, sin embargo, se 

presentaron variaciones en las observaciones, que 

se deben a diversos factores para analizar. 

 

A continuación, con la evaluación del desempeño de 

distintos parámetros y la aplicación de la herramienta 

de estudio de tiempo se hace uso del diagrama de 

Ishikawa para determinar los factores que influyen en 

la eficiencia del trabajador, entorno laboral, 

almacenaje e ubicación de equipos, herramientas y 

materiales. El diagrama de Ishikawa se representa 

en la figura 13 con base a las causas que generan el 

bajo desempeño en el centro de distribución. 

 

  



 

Figura 13: Diagrama de Ishikawa para el bajo desempeño en el centro de distribución 

 

V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

A. Análisis de las causas de los factores que 

generen deficiencias en los puestos de trabajo 

en el área del almacén 

Para realizar el análisis de los factores que influyen 

en la eficiencia del trabajador, entorno laboral, 

almacenaje e ubicación de equipos, herramientas y 

materiales, se llevaron a cabo herramientas como 

entrevistas no estructuradas a cada uno de los 

participantes involucrados en los procesos, también 

se completa la lista de chequeo por medio de 

observación directa para los parámetros de 

organización y control, protección y seguridad, 

recursos humanos, tecnología de manipulación y 

almacenamiento, enfoque al cliente y gestión, para 

entender y evaluar la situación actual del desempeño 

en el centro de distribución, estas técnicas se 

llevaron a cabo durante varios meses para verificar 

dicho desempeño y encontrar las causas para su 

posterior análisis como se demuestra en las figuras 

14, 19, 21, 26 y 28 con los diagramas porque-porque 

para el bajo desempeño en el centro de distribución. 



 

Figura 14: Diagrama ¿Por qué - Por qué? de infraestructura 

 

Se analiza cada causa correspondiente a cada 

apartado del diagrama de Ishikawa, como se 

muestra en la figura 14 se observa que para el 

apartado de infraestructura se encuentran 

problemáticas en el centro de distribución, como los 

niveles de iluminación que son deficientes y 

lámparas en mal estado debido a que el plan de 

mantenimiento no cumple las expectativas, las áreas 

de recepción, envío y almacenamiento están mal 

aprovechadas, resultado de la inexistencia de un 

sistema que permita la ubicación del producto en los 

almacenes y que las áreas de recepción y despacho 

no están delimitadas. El incumplimiento de normas y 

programas para mejorar el almacén con respecto a la 

señalización es algo que se mantiene en todo el 

centro de distribución e igualmente, hay existencia 

de productos almacenados en peligro de derrumbe, 

incumpliendo nuevamente normas y buenas 

prácticas de almacenamiento. 

 

 

Figura 15: Iluminación deficiente en el centro de 
distribución 

 

 

Figura 16: Áreas de recepción y despacho sin señalización 
y con paletas mal ubicadas 

 



 

Figura 17: Falta de señalización en pasillos 

Las soluciones a las causas raíces para el apartado 

de infraestructura se aprecian en la figura 18. 

 

Figura 18: Diagrama como-como para las causas raices de 
infraestructura. 

 

 

Figura 19: Diagrama ¿Por qué - Por qué? de personal 

 

En la parte de personal las causas encontradas que 

afectan el desempeño en el centro de distribución es 

debido a la falta de capacitación de los trabajadores 

en las actividades logísticas y que los operadores de 

equipo no son entrenados periódicamente, ya que no 

existen programas de capacitación o entrenamiento 

en este aspecto y muestran falta de compromiso. 

Para el desempeño no existen evaluaciones del 

mismo ni indicadores para optar por la mejora 

continua y así, satisfacer cada vez más los clientes, 

así como también, se puede presentar personal no 

autorizado en distintas áreas del centro de 

distribución debido a que no existe un control de 

acceso para los almacenes. 

Las soluciones a las causas raíces para el apartado 

de personal se aprecian en la figura 20. 

 

Figura 20: Diagrama como-como para las causas raices de 
personal. 

 

Figura 21: Diagrama ¿Por qué - Por qué? en maquinaria y 
equipos 

 

En la figura 21 como se especifica anteriormente 

debido a un plan de mantenimiento deficiente varios 

montacargas están inoperativos y mal ubicados 

como también las paletas, debido a que no hay áreas 

delimitadas para dichos equipos y a la vez el 

personal muestra falta de compromiso para 
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mantener organizado el almacén y evitar retrasos al 

momento de seguir con las actividades. 

 

 

Figura 22: Montacargas mal ubicados y sin áreas 
establecidas 

 

 

Figura 23: Paletas mal ubicadas y sin áreas establecidas 

 

 

Figura 24: Paletas y montacarga mal ubicados sin áreas 
establecidas 

Las soluciones a las causas raíces para el apartado 

de maquinaria y equipos se aprecian en la figura 25. 

 

Figura 25: Diagrama como-como para las causas raices de 
maquinaria y equipos. 

 

 

 

Figura 26: Diagrama ¿Por qué - Por qué? en sistema de información 

 

 En sistemas de información nos encontramos con 

que el sistema actual no permite definir ubicaciones 

Varios montacargas 

inoperativos y mal 
ubicados

Causas raíces ¿Cómo?¿Cómo?Soluciones

Paletas mal ubicadas

Delimitar las áreas para ubicar 
los equipos

Medir las áreas donde se 
ubicaran los equipos y 

montacargas

Documentar las mediciones 
y conseguir los recursos 
para delimitar las áreas

Delimitar las áreas para ubicar 
las paletas

Medir las áreas donde se 
ubicaran las paletas



de cada uno de los almacenes ya que los productos 

en si no tienen localizaciones ni en físico ni en el 

sistema, estos productos en su mayoría representan 

un inventario ocioso debido a su lento movimiento, 

resultado de falta de compromiso para el diseño de 

un sistema en que elimine estos productos y así el 

almacén tenga mayor rentabilidad, además, debido a 

la poca inversión en el aspecto tecnológico la 

captación o identificación automática de los 

productos se hace de manera manual y esto puede 

llevar a errores y ralentizar el proceso. 

Las soluciones a las causas raíces para el apartado 

de sistemas de información se aprecian en la figura 

27. 

 

Figura 27: Diagrama como-como para las causas raices de 
sistemas de información 

 

 

 

Figura 28: Diagrama ¿Por qué - Por qué? en métodos 

 

En el apartado de métodos se evidencia que una de 

las principales fallas es la inexistencia de 

procedimientos formales y documentados debido a 

que los mismos están desactualizados, no hay 

evaluaciones de los proveedores debido a la falta de 

interés para medir este desempeño y así tener el 

proveedor más beneficioso para la empresa, esta 

falta de interés también se evidencia en las 
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duración de los productos 

en los almacenes
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evaluaciones al nivel de servicio que presta la 

empresa para tener una relación más sólida con los 

clientes. Las áreas de trabajo, montacargas y 

equipos no están correctamente ubicadas debido a 

que no tienen áreas delimitadas y el personal hace 

caso omiso a la organización u orden que presenta el 

centro de distribución, ocasionando demoras en los 

procesos, aunque esta demora también es producto 

de fallas en los montacargas y el mal 

aprovechamiento de las zonas de carga y descarga 

de productos. 

 

Figura 29: Área de trabajo interfiriendo el pasillo 

 

 

Figura 30: Equipos de trabajo mal ubicados y sin áreas 
establecidas 

Las soluciones a las causas raíces para el apartado 

de métodos se aprecian en la figura 31. 

 

Figura 31: Diagrama como-como para las causas raices de 
sistemas de información 

 

VI. DISEÑO DE MEJORAS 

En el presente capitulo se muestran propuestas de 

mejoras que ofrecen alternativas para mitigar las 

causas de los problemas encontrados, basándose en 

la mejora del desempeño y eficiencia de los 

trabajadores en el centro de distribución, buscando 

un entorno eficiente y productivo en el desarrollo de 

las actividades para el buen funcionamiento del 

almacén. 

 

1. Propuesta 1: Creación de un plan de 

implementación para mejorar la organización y 

el orden de la empresa, mediante la 

implementación de la metodología 5’S. 

 

Objetivo de la Propuesta 1. 

Proponer la implementación de una nueva 

metodología en el centro de distribución para mejorar 

y mantener las condiciones de organización, orden y 

limpieza en el lugar de trabajo y así crear entornos 

de motivación, eficiencia y mejorar la calidad de la 

organización. 

 

Descripción de la propuesta 1 

La metodología 5’S constituye un pilar fundamental 

de la manufactura esbelta, la optimización del 
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documentados

Causas raíces ¿Cómo?¿Cómo?Soluciones

Actualizar procedimientos 
formales y documentarlos

Realizar la documentación 
mediante diagramas de 

flujo

Poseer herramientas 
informáticas como Bizagi u 
otra que permita hacer los 

diagramas

Nivel de rotación de inventarios no 
competitiva

Crear indicadores de 
desempeño
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ubicados generando 

interrupciones

Crear una evaluación para 
conocer la satisfacción del 

cliente

Establecer un método para 
obtener la información de 

satisfacción

Mediante encuestas basado en 
normas ISO 9001

Falta de evaluaciones 
sistemáticas para el 

nivel de servicio

Reubicar áreas de trabajo 
mediante el estudio del 

flujo de montacargas

Delimitar las nuevas 
ubicaciones para las áreas 

de trabajo

Medir y documentar en planos 
las nuevas ubicaciones para las 

áreas de trabajo

Establecer valores para el rango 
de desempeño con respecto a 

la duración en el inventario

Hacer seguimiento a la 
duración del producto en el 

inventario

Paletas y equipos 
ubicados de manera 

aleatoria

Delimitar zonas para ubicar 
de manera eficiente paletas 

y equipos

Medir las áreas donde se 
ubicaran las paletas

Documentar las mediciones y 
conseguir los recursos para 

delimitar las áreas

Demora en descarga, 
almacenamiento y 
carga del producto

Ubicar herramientas y 
equipos cercano a áreas de 

trabajo

Distribuir herramientas, equipos 
y áreas de trabajo respecto al 
flujo de operación del centro

Documentar la distribución 
mediante el diseño de croquis

No se utilizan técnicas 
como CRM, VMI, EDI

No hay evaluación de 
proveedores

Crear procedimiento para 
gestionar proveedores

Se selecciona, cotiza y 
evalúa a los proveedores 

Diagramar las actividades para 
una mejor gestión



espacio físico en el área de trabajo, así como un 

correcto orden y limpieza son requerimientos para 

todo proceso. Por lo tanto, se propone una nueva 

metodología que dejara sentada las bases para la 

aplicación de otras técnicas de mejoramiento 

continuo con la finalidad de incrementar la eficiencia 

y desempeño en el centro de distribución. 

La aplicación de esta propuesta lograría mitigar las 

siguientes causas y sub-causas presentadas en el 

capítulo anterior: 

 Señalización deficiente en el centro de 

distribución 

o Incumplimiento de normas y programas 

para mejorar el almacén. 

 Falta de capacitación de los trabajadores en las 

actividades logísticas 

o No existen programas de capacitación 

en este aspecto 

o Falta de compromiso por parte del 

personal 

 Paletas mal ubicadas 

o No está delimitada el área para ubicar 

las paletas 

o Falta de compromiso del personal para 

mantener la organización 

 Varios montacargas inoperativos y mal ubicados 

o Falta de compromiso de los operarios 

para la organización y el orden 

o Falta de señalización para ubicar los 

montacargas 

 Demora en descarga, almacenamiento y carga 

del producto 

o Áreas de descarga y carga mal 

aprovechadas 

 Áreas de trabajo mal ubicadas generando 

interrupciones 

o No se toma en cuenta el espacio de 

tránsito de los montacargas 

 Paletas y equipos ubicados de manera aleatoria 

o No hay áreas delimitadas para ubicar 

paletas y montacargas 

o Falta de interés de operarios en 

mantener la organización y control 

Acción de la propuesta 

Diseño de un plan de implementación de la 

metodología 5’S. 

En primera estancia se generó una tabla (tabla 14) 

con el cronograma para poder instaurar de manera 

paulatina la metodología de las 5’S con una duración 

de un mes y una semana que comprenden 27 días 

laborables. 

 

 



Tabla 14: Cronograma de plan de implementación para la propuesta 1 

 

 

 

Definición de las actividades. 

A continuación, se describen las actividades que 

serán parte del plan de implementación para la 

primera propuesta. 

 

Charla: Presentación de la metodología 

La primera actividad consiste en presentar la 

metodología que se quiere implementar a todos los 

trabajadores del centro de distribución en el galpón 

de envases y materiales, la presentación tiene una 

duración de 20 minutos al principio de turno, donde 

todos los departamentos, gerentes, supervisores, 

coordinadores y representantes del sindicato de 

trabajadores tendrán un consenso para aprobar los 

pasos a seguir y así cumplir las actividades del 

presente plan de implementación.  

 

Formación para la primera S (Clasificar), mostrar 

formas de clasificar. 

1’S: Organización. 

Esta primera etapa fomenta y explica el 

reconocimiento y gestión de objetos que no son 

necesarios, inconformes, desfasados y/o excedentes 



en las áreas de trabajo y en todo el centro de 

distribución. 

 Formación: El auxiliar del almacén, el 

supervisor del almacén y el gerente de 

transporte recibirán capacitación en las 

acciones y documentación relativa a la 

implementación de esta primera etapa, 

igualmente se explicará a los demás 

trabajadores las diversas maneras de 

clasificar, enseñando como aplicar el formato 

de tarjetas rojas para la identificación de 

artículos o herramientas que no son 

necesarios para el proceso y para separar 

aquellos cuyo uso sea necesario de los 

lugares de trabajo donde se obstruya el 

proceso. 

 

Implementación de la primera S y chequear el 

progreso de la misma 

 Evidencia fotográfica inicial: el supervisor de 

almacén registrará fotos del lugar de trabajo 

para demostrar el estado real antes de la 

culminación de la 1S. 

 Reconocimiento de sobrantes: el supervisor 

de almacén, en equipo con el auxiliar del 

almacén, reconocerán los objetos sobrantes 

en las áreas de trabajo y el centro de 

distribución, a través de la imposición de 

formatos de “tarjeta roja” y documentará las 

actividades a seguir 

(transferir/eliminar/inspeccionar) de acuerdo a 

lo que se requiera. 

 

Figura 32: Tarjeta Roja 5S 

 

 Documento de tarjetas rojas: El supervisor 

de almacén alimentara el formato de 

“Registro de tarjetas rojas” para el monitoreo 

y rastreo de la gestión de artículos sobrantes 

del lugar. 

 



 

Figura 33: Registro de tarjetas rojas 5'S 

 

 

 Reajuste de relación de activos: El 

supervisor del almacén renovará la relación 

de activos disponibles de acuerdo al registro 

“Inventario de activos”. 

 

 

Figura 34: Formato de Inventario de activos 

 

 Evidencia fotográfica de la implementación: 

El supervisor del almacén registrara fotos del 

lugar de operación para demostrar los 

progresos al final de la primera etapa. 

 

Formación de la segunda S (Ordenar), mostrar 

formas de ordenar. 

2’S: Orden. 

Se trata de explicar donde establecer localizaciones 

puntuales para los objetos con la finalidad de 

asegurar el orden, minimizar tiempos de exploración 

y optimizar las operaciones. 

 Formación: El auxiliar del almacén, el 

supervisor del almacén y el gerente de 

transporte y demás trabajadores recibirán 

formación en las acciones y documentos 

relativos a la culminación de esta segunda 

fase. 

 

Implementación de la segunda S y chequear el 

progreso de la misma 

Para poder alcanzar esta segunda etapa de la 

implementación, es indispensable realizar las 

siguientes acciones: 

 Distribución de área: El supervisor del 

almacén, en combinación con el auxiliar del 

almacén, evaluarán la idoneidad del 

ordenamiento y distribución de los objetos y 

áreas de trabajo respecto al flujo de 

operación del almacén. 

 Señalización: El supervisor del almacén, en 

combinación con el auxiliar del almacén, 

establecerán y colocarán señales, letreros y 

1

2

3

4

5

INVENTARIO DE ACTIVOS

Fecha:

Frecuencia 

de uso
N° Descripción Cantidad Ubicación Observaciones



delimitaciones según los requerimientos de 

la zona. 

 Diseño de croquis de distribución: El 

supervisor del almacén diseñara de manera 

ilustrativa y específica las áreas de trabajo 

del almacén. Este croquis será mostrado en 

las instalaciones con la finalidad de mostrar 

las localizaciones anteriormente 

establecidas. 

 Evidencia fotográfica de la implementación: 

El supervisor del almacén registrará fotos del 

lugar de operación para demostrar los 

progresos al final de la segunda fase de 

ejecución. 

 

Formación de la tercera S (Limpieza), mostrar 

formas de limpiar, (Procesos, áreas de trabajo, 

etc.) 

3’S: Limpieza. 

Radica en presentar como reconocer y suprimir los 

generadores de basura, de manera que se puedan 

instaurar instalaciones higienizadas y ordenadas. 

 Formación: Los operarios, auxiliar del 

almacén, supervisor de almacén y el gerente 

de transporte y demás trabajadores recibirán 

formación en las acciones y documentos 

relativos a la culminación de esta tercera 

fase. 

Implementación de la tercera S y chequear el 

progreso de la misma 

Para poder alcanzar esta tercera etapa de 

implementación, es necesario ejecutar las acciones 

sucesivas: 

 Limpieza: Los operarios eliminaran la 

suciedad de sus respectivas áreas de trabajo 

y por todas las instalaciones del centro de 

distribución. 

 Establecimiento del cronograma de limpieza: 

El auxiliar del almacén documentará las 

acciones, ejecutor y continuidad de limpieza 

en el registro “Cronograma de limpieza”.

 

Figura 35: Cronograma de limpieza 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

1

2

3

4

5

6

7

8

9

Semana 1:

Semana 2:

Semana 3:

Semana 4:

Indicar que integrante del area no cumplio con el cronograma de limpieza y porque

Centro:

Almacen:

Area de trabajo:

Actividades diarias

Actividades semanales

Actividades quincenales

Observaciones:

Implementos de 

limpieza

Responsable 

ejecución
ActividadesN°

Cronograma de limpieza

Mes:

Dia



 Evidencia fotográfica de la implementación: 

El supervisor del almacén registrará fotos 

de las áreas de trabajo y lugares de 

operación para demostrar los progresos al 

final de la tercera fase de ejecución. 

 

Formación de la cuarta S (Estandarizar), mostrar 

formas de estandarizar. 

4’S: Estandarización. 

 Formación: En este pilar se explica el 

término “Limpieza estandarizada”, ya que, la 

misma no es una actividad sino una 

condición o estado estandarizado en cierto 

momento del tiempo. 

 

Implementación de la cuarta S y chequear el 

progreso de la misma 

La limpieza estandarizada difiere en concepto a la 

organización, orden y limpieza, debido a que hay que 

hacer de esto un hábito por lo que es indispensable 

seguir estos tres pasos a continuación: 

 Decidir quién es responsable de que 

actividades con respecto al mantenimiento 

de las condiciones de los tres pilares. 

 Prevenir el decaimiento, integrando los 

deberes de mantenimiento de los tres 

primeros pilares en una actividad periódica. 

 Revisar que tan bien han sido mantenida las 

condiciones de los tres pilares. 

Asignación de responsabilidades 

Para la asignación de las responsabilidades se 

propone un mapa 5S realizado por el auxiliar del 

almacén, el cual, se ubicará en cada área de trabajo 

en una pared lateral visible, este mapa muestra las 

áreas de trabajos divididas en secciones y asigna 

nombres de las personas responsables de mantener 

las condiciones de las primeras 3S con las listas de 

chequeo de cinco puntos. 

En la figura 36 se muestra el formato del mapa 5S 

para la planta baja del centro de distribución, el 

mismo que semanalmente será revisado y cambiado 

para la asignación de las tareas por trabajador de 

acuerdo al turno en que estos estén. 

 

 

Figura 36: Mapa 5S de responsabilidades. 

 



Chequeo del nivel de mantenimiento de las 3S 

Para el chequeo del nivel de mantenimiento en la 

implementación de las tres primeras S se elabora un 

listado para evaluar los niveles de organización, 

orden y limpieza, detallado en las siguientes tablas 

15, 16 y 17 cuya puntuación será de uno (1) a cinco 

(5), desde uno significará muy deficiente, deficiente, 

regular, bueno y excelente para el puntaje de cinco. 

La persona responsable de evaluar será el 

coordinador del almacén y está encargada de llevar 

un estricto control y cumplimiento de las tres 

primeras S. 

 

Tabla 15: Lista de chequeo de cinco puntos para 
organización. 

 

 

Tabla 16: Lista de chequeo de cinco puntos para 
orden. 

 

 

Tabla 17: Lista de chequeo de cinco puntos para 
limpieza 

 

 

Formación de la quinta S (Disciplina), mostrar 

cómo ser más disciplinado. 

5’S: Disciplina 

Radica en explicar y definir un sistema para el 

mantenimiento del avance logrado a través de la 

metodología de orden y limpieza y el reconocimiento 

a tiempo de probables desvíos, consolidando la 

práctica de mejora continua. 

 

Implementación de la quinta S y chequear el 

progreso de la misma 

Para poder alcanzar esta etapa de implementación, 

es esencial ejecutar las acciones sucesivas: 

 Supervisión: El auxiliar del almacén 

inspeccionará con una frecuencia semanal 

las zonas de almacenamiento con el 

objetivo de revisar el mantenimiento y 

estado real de las 5’S y documentará los 

hallazgos en el registro “Lista de chequeo 

de disciplina”. 

 

1 2 3 4 5

Lista de chequeo de cinco puntos para organizacion

Descripcion

Los elementos necesarios e innecesarios no estan 

mezclados en el lugar de trabajo

Es posible distinguir cuales son los elementos 

necesarios e innecesarios 

Todos los elementos innecesarios estan lejos de 

las areas de trabajo

Se han desecho completamente de los elementos 

innecesarios

Los elementos a inspeccionar son tomados en 

cuenta con brevedad

Puntos

1 2 3 4 5

Es posible apreciar donde va cada elemento

Señalizaciones indican de manera clara donde va 

cada elemento

Todos las herramientas y equipos tienen su 

respectiva señalizacion en buen estado

Herramientas y equipos se mantienen en su 

respectivo puesto al finalizar la jornada

Lineas divisoras especificando flujos de operacion 

estan en buen estado

Lista de chequeo de cinco puntos para orden

Descripcion
Puntos

1 2 3 4 5

La limpieza se combina con inspeccion

Lista de chequeo de cinco puntos para limpieza

Descripcion
Puntos

Las areas de trabajo estan limpias

Las areas de trabajo se limpian diariamente



 
Figura 37: Lista de chequeo de disciplina. 

 

Charla: Indicar acciones correctivas, contestar 

dudas y recibir sugerencias 

Luego de la implementación de las 5S y después de 

revisar los procesos con la metodología implantada 

durante una semana se hará una reunión con la 

persona a cargo de implementar la metodología 5’S 

a principio de turno con una duración de una hora 

para decidir que tareas se necesitan corregir, aclarar 

dudas de trabajadores y, además, para lograr una 

mejor integración y aceptación del personal con la 

metodología, se recibirán sugerencias y así mejorar 

las actividades de la metodología. 

 

Revisión de los procesos 

Una vez implementada la metodología y cada vez 

que se realice la charla para acciones correctivas, 

contestar dudas y recibir sugerencias, 

posteriormente, durante 5 días se evaluara la misma 

involucrando al supervisor y al auxiliar del almacén 

para validar que los procedimientos y actividades se 

Condición

Suelos

Escaleras y pasillos

¿No existen objetos que los bloqueen?

Existe iluminación suficiente?

¿Se encuentran en buen estado?

Conservación de objetos

¿Se evidencia orden en las areas de trabajo?

Aspectos generales

Acciones respecto a potenciales desviaciones Ejecutor:

Fecha:

Cumplimiento satisfactorio                 S

Cumplimiento deficiente                     D

No aplica en esta area                       N/A

Lista de chequeo de disciplina

Señalizaciones

¿ Las señalizaciones se encuentran 

visibles y limpias?

Observaciones

¿Se encuentra la la señalizacion de los 

suelos en buen estado?

¿Se encuentran limpios?

¿Se encuentran libres de liquidos?

¿Los productos son almacenados en sus 

respectivas ubicaciones?

¿Se encuentran objetos en desuso por 

el almacen?

¿Las zonas de operación y pasillos no 

estan obstruidas?

¿En los escritorios no hay acumulación 

de objetos?

¿No se acumulan documentos en los 

escritorios por periodos superiores a 

una semana?

¿Herramientas y equipos de trabajo son 

dejados donde corresponde?

¿Estan las paletas ubicadas en el lugar 

que les corresponde?



estén realizando de manera correcta, velando por el 

mejoramiento continuo. 

A continuación, el cronograma de actividades junto 

con el diagrama de Gantt y sus respectivos recursos 

para la propuesta 1. 

 

Figura 38: Cronograma de actividades y diagrama de Gantt para la propuesta 1. 

 

2. Propuesta 2: Evaluación del desempeño laboral 

 

Objetivo de la propuesta 2. 

Proponer mediante un formato la evaluación del 

desempeño de los trabajadores en el centro de 

distribución. 

 

Descripción de la propuesta. 

Para la evaluación del desempeño laboral se aplica 

el método de elección forzada, la cual, mediante un 

formato con un conjunto de frases, el evaluador 

determinara la frase que más (+) o menos (-) se 

ajuste al trabajador. Esta evaluación la llevará a cabo 

el cargo inmediato superior, es decir, operarios 

evaluados por el coordinador, coordinador por el 

supervisor, supervisor evaluado por jefes si aplica y 

este evaluado por la gerencia. 

La aplicación de esta propuesta lograría mitigar las 

siguientes causas y sub-causas presentadas en el 

capítulo anterior: 

 Falta de evaluación de desempeño 

o Falta de compromiso para diseñar 

programas de valuación de 

desempeño. 

 

 



 

Figura 39: Evaluación desempeño laboral 

 

 

3. Propuesta 3: Creación de indicadores de 

desempeño. 

 

Objetivo de la propuesta 3. 

Crear indicadores de desempeño para la medición y 

seguimiento del mismo en las operaciones del centro 

de distribución. 

 

Descripción de la propuesta. 

Se plantea crear varios indicadores de desempeño 

para medir y hacer seguimiento de las operaciones 

en el centro de distribución. 

La aplicación de esta propuesta lograría mitigar las 

siguientes causas y sub-causas presentadas en el 

capítulo anterior: 

 No hay una mejora continua del desempeño 

basado en indicadores y en satisfacción de 

los clientes. 

o Ausencia de indicadores de gestión 

para medir el desempeño de los 

procesos. 

 No hay sistema para la depuración de 

inventario ocioso. 

o Falta de compromiso para el diseño 

de un sistema para la depuración de 

estos inventarios. 

 Nivel de rotación de inventarios no 

competitivo 

o Productos descontinuados. 

Evaluador: Evaluado: Fecha:

Cargo: Area:

Nº (+) (-) Nº (+) (-)

Hace lo que le ordenan 1 Tiene temor de pedir ayuda 17

Comportamiento irreprochable 2 Mantiene su puesto siempre ordenado 18

Acepta criticas constructivas 3 Cumple con el trabajo a tiempo 19

No produce cuando esta bajo presion 4 Es dinamico 20

Cortes ante los demás 5 Interrumpe constantemente el trabajo 21

Vacila al tomar decisiones 6 Actua siempre en pro de la empresa 22

Merece la confianza 7 Esta atento en su area de trabajo 23

Tiene poca iniciativa 8 Se muestra reacio a trabajar 24

Se preocupa por el servicio 9 Hace buenas sugerencias 25

No da la informacion adecuada 10 Hace las cosas bien 26

Tiene buen trato con los demas 11 Tiene buena memoria 27

Su servicio es sin errores 12 Le gusta reclamar 28

Se expresa con dificultad 13 Aplica criterio al tomar decisiones 29

Conoce su trabajo 14 Regularmente se le llama la atencion 30

Es cuidadoso con las instalaciones 15 Es rapido al trabajar 31

Es cuidadoso con los equipos de trabajo 16 Por naturaleza es un poco hostil 32

A continuación hallará frases de desempeño combinadas en bloques de cuatro. Escribir una "X" en la columna 

lateral bajo el signo "+" para indicar la frase que mejor define el desempeño del trabajador y el singo "-" para 

la frase que menos define su desempeño.

Evaluacion del desempeño laboral



 

Figura 40: Indicador de nivel de entregas 
conformes. 

 

 

Figura 41: Indicador de nivel de almacenamiento 

 

Figura 42: Indicador de duración de inventario 

 

Figura 43: Indicador de nivel de pérdidas de inventario. 

 

 

Figura 44: Indicador de nivel de entregas a 
tiempo. 

4. Propuesta 4: Evaluación de nivel de servicio 

 

Objetivo de la propuesta 4. 

Conocer la satisfacción del cliente interno. 

 

Descripción de la propuesta 4. 

Para esta propuesta se busca conocer la satisfacción 

del cliente, basado en la norma ISO 9001:2015. 

Según la presente norma, para conocer el grado de 

satisfacción del cliente, la empresa debe realizar el 

seguimiento de la información relativa a la 

percepción del cliente respecto al cumplimiento de 

sus requisitos, por lo cual es necesario establecer un 

método para obtener y utilizar esta información. 

 

El método seleccionado para conocer el grado de 

satisfacción del cliente será el uso de encuestas de 

satisfacción, en la cual se estudian los campos de 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía, aspectos tangibles, expectativas del área y 

superación de expectativas. El evaluador tendrá 

cuatro opciones donde: 1=Muy malo, 2=Malo, 

3=Bueno, 4=Muy bueno, de los cuales escogerá el 

más adecuado. Esta encuesta se llevará a acabo 

trimestralmente, teniendo como responsable a la 

Frecuencia: Mensual

Unidad: %

Bajo Menor a 80% Bueno De 90% a 97%

Medio De 81% a 89% Excelente Mayor de 98%

Nivel de entregas conformes

Controlar la calidad de los productos en stock y la 

puntualidad de las entregas

Nivel de entregas perfectamente enviadas

Nos permite conocer la cantidad procentual de pedidos que cumplen con las 

especificaciones de calidad establecidas

Rangos de 

desempeño

Objetivo

Indicador

Descripción

Formula

Departamento de despacho
Area 

responsable

 𝑎𝑙𝑜𝑟 =
𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠

 𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠
∗ 100

Frecuencia: Mensual

Unidad: %

Bajo Menor a 80% Bueno De 90% a 97%

Medio De 81% a 89% Excelente Mayor de 98%

Area 

responsable
Departamento de inventario

Nivel de almacenamiento

Objetivo Controlar la utilización de las instalaciones del almacén

Indicador Capacidad de almacenamiento utilizada

Descripción Porcentaje de la capacidad de almacenamiento actualmente utilizada

Formula

Rangos de 

desempeño

 𝑎𝑙𝑜𝑟 =
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖 𝑎𝑑𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛

𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑖𝑠𝑝𝑜𝑛𝑖𝑏𝑙𝑒 𝑑𝑒 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜
∗ 100

Frecuencia: Mensual

Unidad: Días

Bajo Mayor a 90 días Bueno De 30 a 60 días

Medio De 60 a 90 días Excelente Menor a 30 días

Area 

responsable
Departamento de inventario

Nivel de duración de inventario

Objetivo
Controla los dias de inventario disponible de la mercancia 

alcanzada

Indicador Duración del inventario

Descripción
Proporción entre el inventario final y las ventas promedio del ultimo periodo e indica 

cuantas veces dura el inventario que se tiene

Formula

Rangos de 

desempeño

 𝑎𝑙𝑜𝑟 =
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜  𝑖𝑛𝑎𝑙

 𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
∗ 30 𝑑 𝑎𝑠

Frecuencia: Mensual

Unidad: %

Bajo Mayor de 11% Bueno De 2% a 5%

Medio De 6% a 10% Excelente Menor de 2%

Area 

responsable
Departamento de inventario

Nivel de perdidas en inventario

Objetivo
Controlar el nivel de los productos no disponibles para 

despacho por obsolencia o mal estado.

Indicador Perdidas de inventario

Descripción
Nos permite conocer la cantidad procentual de productos no disponible para 

despacho

Formula

Rangos de 

desempeño

 𝑎𝑙𝑜𝑟 =
 𝑛𝑑.𝑑𝑎ñ𝑎𝑑𝑎𝑠 + 𝑛𝑑.𝑣𝑒𝑛𝑐𝑖𝑑𝑎𝑠

 𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑖𝑠𝑝𝑜𝑛𝑖𝑏𝑙𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜
∗ 100

Frecuencia: Mensual

Unidad: %

Bajo Menor a 85% Bueno De 91% a 95%

Medio De 86% a 90% Excelente Mayor de 96%

Area 

responsable
Departamento de despacho

Nivel de entregas a tiempo

Objetivo Controlar la eficacia de los despachos efectuados

Indicador Nivel de cumplimiento de despachos

Descripción
Consiste en conocer el nivel de efectividad de los despachos de mercancías a los 

clientes en cuanto a los pedidos enviados en un periodo determinado

Formula

Rangos de 

desempeño

 𝑎𝑙𝑜𝑟 =
𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐 𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐 𝑜𝑠
∗ 100



gerencia del departamento del cliente interno en 

contacto con la empresa. La evaluación se encuentra 

en el apartado de anexos (Ver anexo 6) 

La aplicación de esta propuesta lograría mitigar las 

siguientes causas y sub-causas presentadas en el 

capítulo anterior: 

 Falta de evaluaciones sistemáticas para el 

nivel de servicio 

o Desinterés para realizar evaluaciones y 

mejorar el servicio al cliente 

5. Propuesta 5: Procedimiento de gestión de 

proveedores. 

 

Objetivo de la propuesta 5. 

Establecer los pasos para realizar una correcta 

gestión de proveedores y que se evite actividades 

innecesarias que compliquen los procesos de la 

empresa. 

 

Descripción de la propuesta 5. 

Este procedimiento es propio para el gerente de 

transporte, iniciando en la selección, cotización, 

evaluación de los proveedores y finalizando en la 

aprobación o rechazo de este. 

La aplicación de esta propuesta lograría mitigar las 

siguientes causas y sub-causas presentadas en el 

capítulo anterior: 

 No hay evaluación de proveedores 

o Falta de interés para medir el desempeño 

de los proveedores. 

La última revisión de la norma ISO 9001: 2015 

requiere que una organización no sólo debe registrar 

los criterios para seleccionar, cotizar o evaluar a los 

proveedores, sino que también debe registrar el 

resultado de estas actividades incluyendo la 

supervisión del rendimiento de los mismos. A 

continuación, se presenta las actividades para la 

selección, cotización y evaluación de las actividades 

de los proveedores para su futuro registro y así 

poder supervisar su rendimiento. 

 

Selección preliminar de proveedores 

 Determinar posibles proveedores 

 Solicitar cartas de presentación y cotización 

de proveedores 

 Revisar cartas de presentación y cotización 

de proveedores 

 Evaluar y seleccionar proveedor en base a 

precio, capacidad de respuesta, calidad, 

tiempo de atención y servicio post venta. 

Negociación de condiciones comerciales 

 Analizar el acuerdo comercial con el 

proveedor en cuanto a precios, 

calidad y evaluar la veracidad del 

proveedor. 

 Negociar con el proveedor 

seleccionado y si es necesario 

realizar una visita al centro de trabajo 

y el abastecimiento del proveedor 

para verificar que cumplen con los 

requisitos impuestos por la empresa 

y tranzar un acuerdo comercial sobre 

precios, horarios de atención, etc. 

 Proponer el contrato del nuevo 

proveedor al director de transporte. 

Revisión del contrato del proveedor 

 Revisar el contrato del proveedor. 

 Si el director está de acuerdo, firmar 

el contrato con el proveedor. 

Evaluación de proveedores 

El gerente de transporte evaluara el rendimiento 

mensualmente como se describe a continuación: 

𝐼 = ( ∗ 0.6 + 𝐸 ∗ 0.4) 

Dónde: 

I: Índice de rendimiento 



T: Coeficiente de cumplimiento de las 

especificaciones técnicas, que está determinado por 

el número de lotes conformes con respecto al 

número de lotes evaluados (ver nota 1). 

E: Coeficiente de cumplimiento con los plazos de 

entrega, que está determinado por el número de 

lotes entregados oportunamente (ver nota 2) con 

respecto al número de lotes evaluados. 

Nota 1: El coeficiente de cumplimiento de 

especificaciones técnicas se determinará por 

disposición final de aceptación o rechazo del 

departamento de control de calidad. 

Nota 2: Para importaciones se considera una entrega 

oportuna, cuando la demora en la entrega no excede 

de 7 días respecto a la fecha pactada confirmada de 

entrega. 

De acuerdo a los resultados del índice de la 

evaluación, el proveedor será calificado de la 

siguiente manera: 

 

 

Tabla 18:Calificación del rendimiento del proveedor. 

 

Los proveedores que obtengan una calificación 

mayor o igual a 0.5 permanecerán en el registro de 

proveedores. El retiro de la lista de proveedores se 

realizará en los siguientes casos: 

 Si luego de la evaluación de performance el 

índice es < 0.5. 

 Si la situación lo amerita, definir si la 

suspensión será temporal, definitiva o 

independientemente de los resultados se 

mantendrá su permanencia como proveedor. 

 El proveedor que no cumpla con los 

requerimientos de compra previamente 

pactados podrá estar sujeto a suspensión 

temporal o definitiva según la magnitud del 

incumplimiento. 

Además, los proveedores podrán ser retirados del 

registro en los siguientes casos: 

 Si se detectan evasión de obligaciones con el 

SENIAT u otro organismo recaudador o 

regulador. 

 Si se encuentra involucrado en actos dolosos. 

 Si afecta negativamente la gestión de 

seguridad, salud ocupacional y medio 

ambiente. 

El indicador de rendimiento al proveedor tendrá un 

formato establecido para el control de la empresa. 

 

Figura 45: Indicador de rendimiento del proveedor. 

Adicionalmente, se elabora el flujograma para el 

procedimiento de la propuesta 5. 

 

Indice Calificacion

I > 90 Rendimiento muy bueno - Proveedor recomendable

0.7 < I ≤ 90 Rendimiento bueno - Proveedor aceptable

0.5 < I ≤ 0.7 Bajo rendimiento - Proveedor aceptable en observación

I ≤ 0.5 Mal rendimiento - Proveedor no recomendable

Frecuencia: Mensual

Unidad: %

Mal I ≤ 0.5 Bueno 0.7 < I ≤ 90

Bajo 0.5 < I ≤ 0.7 Muy bueno I > 90

Descripción
Consiste en conocer el nivel de rendimiento del proveedor y dicha evaluación 

dicataminará la continuación del mismo o no.

Formula

Nivel de 

rendimiento

Area 

responsable
Gerencia de transporte

Indicador de rendimiento del proveedor

Objetivo Evaluar el rendimiento del proveedor

Indicador Nivel de rendimiento del proveedor

𝐼 = ( ∗ 0.6 + 𝐸 ∗ 0.4)



 

Figura 46: Flujograma de gestión de proveedores 

 

B. Relación Costo-Beneficio 

En el presente capítulo se presentan los costos y 

consideraciones de las propuestas mencionadas 

anteriormente en la tabla 19, para luego demostrar 

los posibles beneficios si se deciden invertir en las 

mismas. Al final de la tabla de los costos asociados y 

consideraciones para cada propuesta se detalla el 

monto en la moneda local, así como también, en 

Dólares a tasa DICOM (Sistema de Divisas de Tipo 

de Cambio Complementario Flotante de Mercado de 

Venezuela), debido a la gran inflación que sufre el 

país y esto permita realizar estimaciones 

rápidamente. 

 



1. Costos 

Tabla 19: Costos asociados y consideraciones para las propuestas. 

 

 

2. Beneficios 

Determinado los costos y consideraciones para cada 

propuesta, se plantean los posibles beneficios que 

estos acarrean si se deciden invertir en las mismas. 

Como se mencionó anteriormente, cada propuesta 

mitiga varias causas o una en específico, para que 

aumente el desempeño y eficiencia del centro de 

distribución. Por lo tanto, con la implementación de 

estas propuestas, el tiempo dedicado a operaciones 

de búsqueda, almacenamientos, comunicaciones y 

desplazamientos puede reducirse significativamente, 

haciendo que la empresa tome el camino correcto 

para cumplir con las metas establecidas. 

A continuación, los posibles beneficios directos: 

 Suavizar el flujo de trabajo. 

 Mejorar nuestra disposición ante el trabajo. 

 Proveer un proceso sistemático para la 

mejora continua. 

 Menos movimientos y traslados inútiles. 

 Mejorar nuestra imagen y servicio ante los 

clientes. 

 Mejor identificación de los problemas. 

 Contribuir a desarrollar buenos hábitos. 

 Entender procesos. 

 Mejorar el control de la empresa. 

Finalmente se presenta una tabla y grafica que 

muestra el posible diagnóstico (anexos del 8 al 13) 

con las propuestas de la presente investigación si la 

organización decide implementarlas según los 

parámetros de organización y control, seguridad, 

Propuesta Precio en BS.S Consideraciones

El costo asociado para los formatos se podrian 

cosiderar, de valor cero, puesto que con la 

presente investigación, los mismos seran 

entregados en el formato MS-Excel, 

completamente funcionales.

Los costos asociados para las señalizaciones 

que el supervisor y el auxiliar del almacen 

determinaran, provienen de sitios webs 

consultados que se pueden encontrar en el 

anexo ##.

Propuesta 2: Evaluación del 

desempeño laboral

Propuesta 3: Creación de 

indicadores de desempeño

Propuesta 4: Evaluación de nivel de 

servicio

Propuesta 5: Procedimiento de 

gestión de proveedores

El costo asociado para los formatos se podrian 

cosiderar, de valor cero, puesto que con la 

presente investigación, los mismos seran 

entregados en el formato MS-Excel, 

completamente funcionales.

Se debe considerar que los posibles usuarios 

de estos formatos deben tener un 

conocimiento basico e intermedio con la 

herramienta MS Excel. Con respecto a lo 

anterior, se recurre a las clases de ARTS 

Institute quienes ofrecen cursos teorico-

practicos para niveles basico hasta avanzado, 

los costos asociados son vigentes para 

septiembre de 2019

Total Bs.S 2,950,000.00 ≈ $137.5 (Precio DICOM 21450 BsS por $ 14/09/2019)

Propuesta 1.

Creación de un plan de 

implementación para mejorar la 

organización y el orden de la 

empresa, mediante la 

implementación de la metodología 

5’S.



recursos humanos, tecnología, enfoque al cliente y 

gestión previamente analizados. 

Tabla 20: Mejora del diagnóstico con las propuestas 
posiblemente implementadas. 

 

 

Figura 47: Mejora del diagnóstico con las 
propuestas posiblemente implementadas. 

Se puede apreciar que, con la posible 

implementación de las propuestas, se podrá generar 

una mejora sustancial en el desempeño del centro de 

distribución. 

 

VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

A. Conclusiones 

 Se describieron y diagramaron los procesos 

mediante observaciones directas y 

entrevistas no estructuradas con personas 

involucradas en los mismos, logrando 

registrar los procesos de preparación de 

pedidos, recepción y almacenamiento de 

productos. 

 Mediante la lista de chequeo y estudio de 

tiempo realizado a los procesos 

mencionados se determinó que el tiempo 

estándar es 6.86647 min y el tiempo 

recomendado para que el personal realice su 

labor de manera eficiente en las condiciones 

actuales oscila entre cuatro y cinco minutos 

para cubrir las expectativas por lo cual los 

trabajadores tienen bajo desempeño y 

deficiencia en las actividades de los 

trabajadores, estimándose tener varios 

factores que influyen sobre los procesos, 

cuyas causas se identificaron con ayuda de 

un diagrama Ishikawa para su posterior 

análisis. 

 Se identificaron que las causas que afectan a 

los procesos son: La deficiencia en la 

identificación de las áreas, herramientas mal 

ubicadas, equipos y materiales en áreas 

donde no deberían de estar, se requiere 

medir el desempeño laboral y de las 

operaciones del centro, carecen de 

tecnologías para depurar los inventarios, 

definir ubicaciones para los productos y no 

poseen una implementación de normas de 

buenas prácticas para mantener la 

organización y orden. 

 Una vez analizada las causas se proponen 

acciones que mitiguen las mismas con ayuda 

de diagramas como-como, mostrando 

soluciones a las diferentes problemáticas 

encontrados, determinándose que muchas 

de ellas se solventan mediante la correcta 

delimitación e identificación de las áreas de 

trabajo, evaluando, midiendo y controlando el 

desempeño laboral o de las operaciones, 

mejorar y mantener las condiciones de 

organización y orden u optimizando el 

espacio físico en el área de trabajo con la 

finalidad de incrementar la eficiencia y 

desempeño en el centro de distribución. 

Parametro Porcentaje (%)

Organizacion y control 93%

Seguridad y protección 94%

Tecnología 74%

Talento humano 76%

Enfoque al cliente 100%

Gestión 90%

Total 88%



 Se determinó que al valorar la relación costo-

beneficio de las propuestas presentadas, se 

presenta un gasto total de BsS. 2,950,000.00 

para la adquisición de rótulos y pintura para 

las señalizaciones, así como la formación 

para el uso de los nuevos formatos a utilizar e 

implementar dichas propuestas, resultaría 

muy beneficioso para aumentar el 

desempeño y eficiencia del centro de 

distribución a un bajo costo. 

B. Recomendaciones 

Con el fin de mejorar los resultados esperados de las 

propuestas desarrolladas, se presentan una serie de 

recomendaciones: 

 Implementar las propuestas de mejora en el 

menor tiempo posible, ya que el aumento del 

desempeño y la eficiencia de las operaciones 

en el centro de distribución dará como 

resultado ganancias considerables para la 

empresa. 

 Implementar un sistema de iluminación 

natural interior eficiente, para que las 

operaciones en los almacenes se realizan de 

manera más cómoda y segura para los 

trabajadores. 

 Utilizar en el centro de distribución la 

tecnología de código de barras. Donde estos 

códigos alfanuméricos permiten tener mayor 

exactitud en los inventarios, facilita la 

identificación de las localizaciones de los 

productos, reduciendo tiempos en los 

procesos y nos permite tener una mayor 

trazabilidad de los productos. 

 Se recomienda invertir en el sistema SAP 

específicamente en el módulo relacionado a 

la gestión de almacenes el cual es WMS 

(Warehouse Management System), que 

permite mejorar aún más los procesos y 

transacciones que se realicen en el centro de 

distribución. 

 Por último, considerando la primera 

propuesta de la metodología 5S, se 

recomienda ejecutar la actividad de revisión 

de los procesos cada semana, inclusive 

terminado el cronograma de plan de 

implementación, es necesario mantener esta 

metodología con el apoyo de la dirección y 

los encargados en ver que se cumplan todos 

los pasos, ya que la misma aumenta la 

eficiencia de la organización, crea 

impresiones positivas en los clientes, genera 

un efecto de superación continua, 

trabajadores se sienten mejor en sus puestos 

de trabajo impulsándolos a ser más 

productivos, con el fin último de hacer de la 

empresa más rentable y competitiva en el 

mercado. 
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