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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general proponer la implementación 

de TLS para incrementar la productividad en la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L., 

Huancayo – 2020 en base a las metodologías más empleadas por las organizaciones. En el 

proyecto se propuso como hipótesis que la propuesta de implementación de TLS 

incrementara la productividad, por lo que es factible que este se mejore en base a la 

infraestructura, el cumplimiento de entrega, la eficiencia y eficacia en la empresa Red 

Negocios y Logística en Huancayo. La metodología que se desarrolló fue el hipotético 

deductivo de tipo observacional, ya que después de un análisis actual de la organización, se 

propondrá mejoras de solución para erradicar dichos problemas en base al TLS. El alcance 

del estudio es descriptivo debido a que se especificó detalladamente donde se realizara la 

investigación y como pretende incrementar la productividad de la organización. En la 

muestra se empleó los 11 trabajadores de las distintas áreas que laboran en la empresa Red 

Negocios y logística en Huancayo, los cuales fueron encuestados para brindarnos 

información acerca de esta y los jefes de cada área fueron entrevistados para verificar y 

confirmar las problemáticas desde distintas perspectivas. De la misma manera la furgoneta 

fue objeto de estudio en cuanto a las fallas que presenta. Los resultados obtenidos del 

diagnóstico en las áreas de la empresa, están en base a la infraestructura ya que estas no 

cuentan con alarmas contra incendios, señales de salidas de evacuación y actos prohibidos, 

un sistema de registro de acceso de personas, y las áreas de trabajo están desordenadas. En 

cuanto al cumplimiento de entrega es provocado por un monitoreo inadecuado de los 

productos que son transportados en los vehículos y la falta de inspección de los productos 

percibidos de los proveedores. Así mismo la eficiencia a causa de no contar con indicadores 

ni análisis de riesgos labores. Por último, la eficacia es perjudicada por la falta de sistemas 

de posicionamiento global.  En conclusión, la productividad de la empresa Red Negocios y 

logística E.I.R.L. se encuentra en una medida baja a causa de problemas de infraestructura, 

cumplimiento de entrega, eficiencia y eficacia.   

 

Palabras claves: Teoría de restricciones, lean manufacturing, six sigma, productividad, 

infraestructura, cumplimiento de entrega, eficiencia y eficacia.  
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ABSTRACT 

The general objective of this research work was to propose the implementation of TLS to 

increase productivity in the company Red Negocios y Logística E.I.R.L., Huancayo - 2020 

based on the methodologies most used by organizations. In the project, it was proposed as a 

hypothesis that the TLS implementation proposal would increase productivity, so it is 

feasible that this be improved based on infrastructure, delivery compliance, efficiency and 

effectiveness in the company Red Negocios y Logística in Huancayo. The methodology that 

was developed was the hypothetical deductive of the observational type, since after a current 

analysis of the organization, solution improvements will be proposed to eradicate these 

problems based on the TLS. The scope of the study is descriptive because it was specified 

in detail where the research will be carried out and how it intends to increase the productivity 

of the organization. In the sample, the 11 workers from the different areas that work in the 

Red Negocios y Logística company in Huancayo were employed, who were surveyed to 

provide us with information about this and the heads of each area were interviewed to verify 

and confirm the problems from different prospects. In the same way, the van was studied in 

terms of its faults. The results obtained from the diagnosis in the areas of the company are 

based on the infrastructure since these do not have fire alarms, signs of evacuation exit and 

prohibited acts, a system of registration of access of people, and the areas of work are messy. 

As for delivery compliance, it is caused by inadequate monitoring of the products that are 

transported in the vehicles and the lack of inspection of the products perceived from the 

suppliers. Likewise, efficiency due to not having indicators or analysis of labor risks. Lastly, 

efficiency is hampered by the lack of global positioning systems. In conclusion, the 

productivity of the company Red Negocios y Logística E.I.R.L. it is in a low measure due to 

infrastructure, delivery compliance, efficiency and effectiveness issues. 

 

Keywords: Theory of constraints, lean manufacturing, six sigma, productivity, 

infrastructure, delivery compliance, efficiency and effectiveness. 
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INTRODUCCIÓN 

La rivalidad en el mercado excede la necesidad de cumplir con los ideales del cliente con la 

calidad del servicio que ellos requieren. Por ello es fundamental emplear métodos y técnicas 

que nos permiten lograr cambios adecuados. Pero a veces cuando no se logra lo planeado, 

sale a flote ¿Qué hicimos mal?  Y la respuesta está en que, si trabajamos con entusiasmo, si 

fuimos líderes y estamos comprometidos con lo que se nos asignó. Mediante ello podemos 

ser capaces de lograr cambios positivos en la cultura organizacional que aporten en nuestro 

desarrollo y en la industria. 

Tocar los problemas relacionados a la productividad requiere de compromiso, ya que en la 

organización hay cuellos de botella que restringen y perjudican la productividad de la 

empresa. Si bien sabemos que las salidas y los recursos empleados da como resultado la 

productividad, entonces está trabajar en ello para lograr resultados óptimos en los procesos 

y áreas. 

La integración de TLS es reconocida por sus resultados óptimos dado en los experimentos 

solidos ya realizados, debido a que admite la capacidad que tiene la Teoría de restricciones, 

el Six sigma y el lean manufacturing, empleando lo más resaltante de cada uno e 

integrándolas correctamente se evidencia una subida en la rentabilidad de la empresa. 

Por lo que la investigación tuvo como objetivo general proponer la implementación de TLS 

para incrementar la productividad en la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L., 

Huancayo – 2020 en base a las metodologías más empleadas por las organizaciones. 

En el primer capítulo se realizó el planteamiento del problema guiado a la situación actual 

de los problemas de la empresa Red Negocios y Logística, así mismo se detalló el objetivo 

general y los específicos, la justificación e importancia, hipótesis y variables. Donde la 
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variable independiente es la propuesta de implementación de TLS y la variable dependiente 

es la productividad. 

En el capítulo dos se efectuó el marco teórico, en él se describió los antecedentes a nivel 

internacional, nacional y local; así mismo las bases teóricas y la definición de términos 

básicos empleados en la investigación. 

En el capítulo tres se desarrolló la metodología empleada, el cual fue hipotético deductivo 

de tipo observacional con diseño no experimental, se estableció el uso de entrevistas y 

cuestionarios los cuales fueron aplicados en la muestra del estudio, siendo los trabajadores, 

las áreas de trabajo y la furgoneta.  

En el capítulo cuatro se llevó a cabo el diagnostico de las áreas de la empresa y se identificó 

las problemáticas que presenta. 

En el capítulo cinco se detalló la propuesta de implementación de TLS en base a la restricción 

más alta presente en la organización. Para luego brindar las conclusiones y algunas 

recomendaciones a emplear. 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO 

1.1. Título de la investigación 

Propuesta de implementación de TLS para incrementar la productividad en la 

empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L., Huancayo – 2020. 

1.2. Planteamiento del problema  

En la actualidad la logística a nivel mundial cumple un rol muy importante ya 

que centra actividades necesarias para lograr un óptimo control en la adquisición y 

transferencia de productos hacia los clientes finales. (Angel, 2014) 

En Colombia el sector logístico es objeto de investigación debido a la falta de 

conocimientos de desempeño y operatividad de las organizaciones. (Fajardo, 2017) 

En el Perú el sector logístico descendió del puesto 69 al 83 en el índice de 

desempeño logístico en el 2018. A causa de la baja eficiencia que manejan las 

operaciones de despacho, así como la calidad de la infraestructura que poseen. También 
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porque no hay puntualidad en las entregas y que el 35% del personal es informal en las 

empresas de este sector. (Gestión, 2019)  

La empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L. en estudio, fue fundada en el año 

2017 en Huancayo con el fin de brindar servicios courier, paquetería y mensajería. Es 

por ello que para brindar servicio de calidad está en constante mejora de su 

productividad. La distribución de sus productos centra muchos esfuerzos y costos por 

la cantidad demandada. La situación que viene enfrentando hoy en día pone en evidencia 

que los recursos que emplea para la distribución de sus productos no es la adecuada, ya 

que, los clientes reclaman por sus productos a causa de que no recibieron el día pactado. 

Así mismo la mano de obra no es la indicada. Pero la ambición de la empresa por 

recuperar e incrementar dichos índices es innegable. 

Al recolectar información de la empresa, se observó que el cumplimiento de 

entrega es aproximadamente el 50% y en cuanto a la infraestructura en las áreas no es 

la adecuada. Se identificó que las áreas de la empresa no están bien distribuidas, ya que 

no cuenta con orden y limpieza adecuada, los trabajadores extravían los cargos/guías de 

entrega por lo que la eficiencia y eficacia se ven afectadas. 

Esto conlleva a que la dirección está en busca de soluciones para mejorar, es por 

ello que los enfoques de gestión más aplicables para la logística internacional, nacional 

y local son la “teoría de restricciones, lean manufacturing y six sigma”.  Lo cual cada 

uno de ellos presenta herramientas de mejora que permite dar soluciones a lo planteado. 

(López, 2017) 

Por este motivo es fundamental evaluar una propuesta de implementación de 

TLS para incrementar la productividad en la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L. 
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1.3. Formulación del problema 

1.3.1.  Problema general 

¿En qué medida se encuentra la productividad de la empresa Red Negocios y 

Logística E.I.R.L., Huancayo – 2020 para proponer la implementación de TLS? 

1.3.2.  Problemas específicos 

❖ ¿Cómo es la infraestructura actual de la empresa Red Negocios y Logística 

E.I.R.L., Huancayo? 

❖ ¿Cómo es el cumplimiento de entrega de los productos de la empresa Red 

Negocios y Logística E.I.R.L., Huancayo? 

❖ ¿Cómo es la eficiencia de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L., 

Huancayo? 

❖ ¿Cómo es la eficacia de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L., 

Huancayo? 

1.4. Objetivos 

1.4.1.  Objetivo general 

Proponer la implementación de TLS para incrementar la productividad en la 

empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L., Huancayo - 2020 

1.4.2.  Objetivos específicos 

❖ Identificar la infraestructura actual de la empresa Red Negocios y Logística 

E.I.R.L., Huancayo. 

❖ Analizar el cumplimiento de entrega de productos de la empresa Red 

Negocios y Logística E.I.R.L., Huancayo. 

❖ Identificar la eficiencia de la empresa Red Negocios Y Logística E.I.R.L., 

Huancayo. 
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❖ Identificar la eficacia de la empresa Red Negocios Y Logística E.I.R.L., 

Huancayo. 

1.5. Justificación e importancia 

1.5.1.  Justificación Técnica. 

La propuesta de implementación de TLS. Permite identificar las 

restricciones durante el diagnóstico actual y las soluciones propuestas ante estas. 

Ya que se encuentran situaciones adversas en las áreas que generan mayores 

ingresos. Generando crear una visión de lo que se va a realizar, así como las 

soluciones que se proponen. Por lo que se requiere la teoría de restricciones, lean 

manufacturing y six sigma para incrementar la productividad. 

1.5.2.  Justificación Económica. 

La siguiente propuesta de implementación de TLS se centra en las áreas 

que generan mayores ingresos y que a su vez tienen un mayor impacto en la 

organización. Lo cual permitirá a los procesos que se encuentren dentro del área, 

trabajar de una manera más eficiente y óptima, ya que así se reduce costos, 

movimientos innecesarios y se mejora los índices de desempeño logístico 

generando rentabilidad a la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L – 

Huancayo. 

1.5.3.  Justificación Social. 

La locación del TLS está presente en la mayoría de las áreas, por lo que 

está relacionado con la labor que desempeña cada trabajador. Lo cual mejora las 

condiciones de trabajo y la cultura organizacional. Ya que es grato trabajar en 

un ambiente seguro, limpio y organizado, para así contar con el compromiso de 
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cada colaborador y lograr que la productividad de la empresa Red Negocios y 

Logística E.I.R.L. incremente. 

1.5.4. Importancia  

El propósito de la investigación es que se desarrollen adecuadamente las 

metodologías de la teoría de restricciones, lean manufacturing y six sigma, para 

así incrementar la eficiencia, eficacia y mejorar la infraestructura como el 

cumplimiento de entrega de los productos. 

Por lo cual se propone la implementación de TLS en la empresa Red 

Negocios y Logísticas E.I.R.L. para incrementar la productividad en sus 

operaciones. 

Este proyecto implica un análisis de los datos actuales e históricos de las 

operaciones que se desarrollan dentro y fuera de la organización. Así como las 

condiciones que se requieren para un mejor desempeño laboral. Para así brindar 

un servicio oportuno y eficiente, a fin que los clientes cuenten con sus productos 

acorde a sus especificaciones y necesidades. 

De no lograr el incremento de la productividad, la empresa no podrá 

reactivar su economía y tendrá deficiencias en el mercado competitivo. 

1.6. Hipótesis y descripción de variables 

1.6.1.  Hipótesis  

Después de haber evaluado la productividad de la empresa Red Negocios 

y Logística E.I.R.L., se confirma que existe deficiencias en la infraestructura, 

cumplimiento de entrega, eficiencia y eficacia de las áreas. Para ello se propone 

la implementación de TLS para incrementar la productividad. 
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1.6.2. Variables 

1.6.2.1. Variable Independiente 

Propuesta de Implementación de TLS 

Porque no depende de ninguna variable e indica las causas, pudiendo ser 

manipulada para verificar su relación con la dependiente. 

Variable: Cuantitativa; ya que los datos son medibles. 

Tipo: Continuas y discretas porque los resultados pueden ser números 

enteros o decimales. 

1.6.2.2. Variable dependiente 

Productividad 

Porque depende de otra variable para indicar resultados. 

Variable: Cuantitativa, ya que los valores son medidos 

Tipo: Continua: porque los resultados que se obtiene son valores 

decimales que suelen ser más exactos. 
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1.6.3. Operacionalización de variables 

Tabla 1. Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 

DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTO 

DEPENDIENTE 

Productividad 

Galván (2018) “es la 

relación que existe entre las 

salidas de un bien o servicio 

y las entradas”.  

Es la intervención 

que existe entre la 

infraestructura, 

cumplimiento de 

entrega, eficiencia y 

eficacia. 

Infraestructura 
- Porcentaje de espacio 

que se utiliza 

- Observación directa 

 

Cumplimiento 
- Porcentaje de 

cumplimiento de 

entrega 

- Observación directa  

Eficiencia 
- Porcentaje de 

eficiencia 

- Rotación de 

inventario 

- Observación directa 

 

Eficacia 
- Porcentaje de eficacia 

- Grado de satisfacción 

del cliente 

- Observación directa 
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INDEPENDIENTE 

Propuesta de 

implementación de 

TLS 

López (2017) “es un enfoque 

de gestión que se centra en 

los esfuerzos de mejora”. 

Donde antes de entender la 

problemática, da valores a 

los beneficios, define lo que 

es importante y da 

soluciones. 

Es la intervención 

organizada de 

movilizar y enfocar, 

explotar, eliminar, 

inspeccionar, 

controlar, remover y 

reevaluar las 

restricciones que se 

encuentran en un 

área o empresa en 

general. 

ARA 
- Cantidad de 

problemas 

- Observación directa 

 

5S 
- Puntaje obtenido - Observación directa 

 

KAIZEN 
- Número de mejoras - Observación Directa 

TPM 
- Número de fallas 

técnicas  

- Hoja de control de 

fallos 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes del problema 

2.1.1. Antecedentes Internacionales 

Molina (2016) efectuó la investigación de “Lean Manufacturing en los 

procesos de un centro de distribución para incrementar la productividad”. Dicha 

investigación tiene como objetivo general diseñar un programa bajo la 

metodología de lean manufacturing en los procesos de un centro de distribución 

para incrementar la productividad. Esta investigación es Cuantitativa, 

documental-monográfico. En conclusión, el centro de distribución aumentó su 

productividad eliminando los movimientos extras, exceso de inventario y los 

retrabajos. Así mismo se redujo el exceso de merma y se nivelaron los turnos de 

producción para minimizar el desgaste de los auxiliares. Por lo que recomienda 

que el uso de esta propuesta de mejora se efectué en procesos de logística, para 

que el análisis y posible implementación, cubra todas las necesidades y 

demandas del personal operativo, así como la satisfacción del cliente final. 
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Relevancia. - Esta investigación es relevante para la tesis porque contribuirá 

hacer uso de la metodología lean manufacturing y brinda definiciones claras de 

los términos básicos. 

Altman (2017) en su siguiente investigación “Desarrollo de una ruta 

óptima para reducir los tiempos de entrega de mercadería en la distribución de 

los productos de la empresa Hivimar S.A.” Esta investigación tiene por objetivo 

desarrollar una ruta óptima para reducir los tiempos de entrega de la mercadería 

de la empresa en estudio. Dicha investigación es de tipo no experimental, 

descriptivo – exploratorio. Ha obtenido como resultado mejorar el indicador de 

tiempo de entrega gracias a que se realizó un mejor planteamiento para el 

recorrido, donde se unifico rutas. Por lo que se recomienda segmentar a los 

clientes por tipo A, B, C, D. 

Relevancia. - Esta investigación es relevante para la tesis porque ayudará a 

plantear y mejorar el tiempo de entrega de productos, así mismo contiene fichas 

de codificación de rutas.  

Amézquita (2018) realizó la investigación “Propuesta de implementación 

de la metodología 5s en la gestión del restaurante tertulianos, ubicado en la 

ciudad de Quetzaltenango”. Esta investigación tiene como objetivo general 

plantear la implementación de la metodología 5s a la gerencia del restaurante 

Tertulianos, creando una mejora continua que integre a su equipo de trabajo, al 

comprometerlo con un desempeño seguro, productivo y eficiente. Esta 

investigación es elemental bibliográfica. Las técnicas e instrumentos que empleo 

es la observación, entrevista abierta y el análisis de datos. En conclusión, la 

metodología aplicada apoya el alcance de una productividad efectiva. Alta 
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calidad operacional y administrativa. Por lo que recomienda brindar capacitación 

que involucre al personal, con la finalidad de concientizar la importancia de la 

metodología. 

Relevancia. - Esta investigación es relevante para la tesis ya que contiene las 

guías de implementación de 5s de Hiroyuki Hirano. 

2.1.2. Antecedentes Nacionales 

Herrera (2018) realizo la investigación “Implementación de Lean 

Manufacturing para mejorar la productividad en el área de reclamos en el Banco 

Continental agencia óvalo 200 millas - Callao 2017”. Esta investigación tiene 

como objetivo primordial, determinar en qué medida el lean manufacturing 

mejora la productividad en el área de reclamos en el banco continental agencia 

ovalo 200 millas. Esta investigación es de diseño pre – experimental – 

longitudinal, aplicada, explicativa y cuantitativa. Tiene como población y 

muestra los datos cuantitativos del área por un periodo de 60 días. Para ello 

empleó la ficha de recolección de datos como instrumento. En conclusión, 

gracias a la implementación se logró incrementar en 0.1% la eficiencia y la 

eficacia en un 4.26%. Por lo que recomienda implementar el método KAIZEN 

ya que este busca erradicar todas las ineficiencias que conforman un sistema de 

producción.  

Relevancia. - Esta investigación es relevante para la tesis porque contiene 

formatos para la recolección de datos de 5s y así mismo contribuirá a mejorar la 

productividad con la ayuda de lean manufacturing. 

Loayza (2018) Investigó la “Aplicación de metodologías de excelencia 

empresarial: Hoshin Kanri y Six Sigma DMAIC para el despliegue de visión y 
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objetivos y la mejora del desempeño de procesos en una empresa que brinda 

servicios logísticos de información”. Esta investigación tiene como objetivo 

general mejorar el desempeño de los procesos operativos mediante la aplicación 

de las metodologías Hoshin Kanri y six sigma DMAIC, expresados en resultados 

económicos. A través del método no experimental, cuantitativo y deductivo – 

analítico. Ha obtenido como resultado mejoramiento de la capacidad y reducción 

de la variabilidad de procesos. Por lo que recomienda que para la aplicación de 

la metodología DMAIC se trabaje con colaboradores que conozcan a detalle todo 

el proceso para la obtención de datos favorables y así tomar decisiones 

adecuadas. 

Relevancia. - Esta investigación es relevante para la tesis porque asistirá a 

mejorar errores en el proceso de entrega de productos que brinda la empresa de 

servicios logísticos a base de fichas de caracterización de procesos. 

Salinas (2018) investigó la “Aplicación de la teoría de restricciones para 

incrementar la productividad en el proceso de despacho en la empresa 

Vmwaresis SAC, los Olivos 2018”. Esta investigación tiene como objetivo 

principal determinar de qué manera la teoría de restricciones mejora la 

productividad en el proceso de despacho en la empresa Vmwaresis SAC. A 

través del diseño cuasi-experimental y nivel explicativo. Para ello empleó la 

estadística descriptiva e inferencial y el método de análisis de datos. En 

conclusión, esta investigación logró incrementar la productividad de un 28% al 

55%. Por lo que recomienda que para mejorar los indicadores de productividad 

se debe plantear nuevas metas y aprovechar el tiempo del personal. Para así 

reducir excesos de tiempo. 
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Relevancia. - Esta investigación es relevante porque contiene los formatos de 

índice de control de plazos, eficiencia, eficacia, productividad, entre otros.  

2.1.3. Antecedentes locales 

Cardenas (2017) Investigó la “Mejora del desempeño laboral mediante 

la implementación de la metodología 5S’s en el área de impresión de la empresa 

Soluciones Gráficas S.A.C - Huancayo”. Esta investigación tiene como objetivo 

determinar la mejora del desempeño laboral en el área de impresión. A través 

del método de tipo aplicada, nivel explicativo y diseño pre experimental, 

empleando una muestra de 13 trabajadores de la empresa. Ha obtenido como 

resultado mejorar el desempeño laboral en el área de impresión. Se recomienda 

capacitar a la gerencia de la empresa con la finalidad de que puedan internalizar 

la importancia del método 5s 

Relevancia. - Esta investigación es relevante para la tesis porque aporta 

formatos de implementación de 5s, registro de capacitaciones y cuestionarios 

para evaluar el desempeño laboral. 

Poma (2016) Investigó la “Teoría de restricciones y su relación con la 

productividad de la empresa Creaciones Karen en el año 2016”. Esta 

investigación tiene como objetivo determinar de qué manera la teoría de 

restricciones se relacionará con la productividad de la empresa Creaciones 

Karen. A través del método no experimental – de corte longitudinal. Ha obtenido 

como resultado demostrar que la teoría de restricciones se relaciona de manera 

directa con la productividad de la empresa Creaciones Karen S.A.C. Se 

recomienda seguir incrementando la productividad aplicando la teoría de 
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restricciones, buscar nuevos mercados y potenciar las máquinas con las que 

cuenta la empresa. 

Relevancia. - Esta investigación es relevante para la tesis porque contiene guías 

de observación directa que contribuirá en hacer uso de la teoría de restricciones 

y mejorar la productividad en la empresa Red Negocios y Logística-Huancayo. 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Productividad 

Según Prokopenko “La productividad es la relación entre la producción 

obtenida por un sistema de producción o servicios y los recursos utilizados para 

obtenerla”. (1989, p. 3). Ello implica que la productividad se basa en todo aquello 

que emplea para producir cierto producto o servicio. 

𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜

𝐼𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜
= 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 

De la misma manera la productividad abarca los resultados y el tiempo que 

se ha necesitado para lograrlo. Para así verificar si las operaciones se han 

mejorado.  Siendo unos de los instrumentos de comparación más utilizados por 

empresarios que tienen el control de manufactureras y empresas de servicio. 

Cabe resaltar que no siempre con la reducción de gastos se incrementa la 

productividad. Al contrario, puede perjudicar los procesos o servicios. En caso de 

una mala manipulación.  
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Figura 1. Modelo de la trampa de la productividad baja tomado de Scott, 1985 citado en el manual “La gestión 

de la productividad” por Prokopenko, 1987, p. 8. 

Anteriormente se decía que la productividad solo era empleada en aquellas 

organizaciones que producen, pero en la actualidad ello ha cambiado ya que se 

emplea tanto en ella como en servicio. 

Así mismo, la productividad actualmente está relacionado con la calidad del 

producto, los insumos e incluso dentro de las operaciones. 

De acuerdo a Prokopenko (1989) menciona que existen dos factores: 

Factores externos:  La organización no tienen control sobre ellas. 

Factores internos: La organización si tiene el control y el poder sobre ellas. 

Lo cual para ello se requiere de ciertos profesionistas o instituciones 

capacitadas para el desarrollo óptimo de dichos factores.  
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Figura 2. Modelo integrado de factores de la productividad de una organización tomado de S. K. Mukherjee y 

D. Singh, 1975 citado en el manual “La gestión de la productividad” por Prokopenko, 1987, p. 10. 

Así mismo Prokopenko (1989, p. 26.) menciona métodos para evaluar la 

productividad: 

𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 =
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝐼𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑐𝑖𝑎𝑙 =
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝐼𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑐𝑖𝑎𝑙
 

𝑃𝑡 =
𝑂𝑖

𝑇 + 𝐶 + 𝑀 + 𝑄
 

Donde:  

Pt = productividad total 

Ot = Producto total 

T = factor trabajo 
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C = factor capital 

M = factor materias primas y piezas compradas 

Q = insumo de otros bienes y servicios varios. 

2.2.2. Infraestructura 

Según Biehl (1988) citado por Becerril, et al., define a la infraestructura “parte 

del capital global de las economías que, debido a su carácter público, normalmente 

no es suministrada por el mercado o sólo la suministra de manera ineficiente, por 

lo que su provisión queda fundamentalmente confiada a las decisiones políticas”. 

(2009, p. 387) 

Ello implica que la infraestructura no es afectada por el mercado sino por la 

organización, ya que son ellos quienes forman parte de el y están continuamente 

dentro de sus operaciones. 

Asimismo, existe varios tipos de infraestructura y son las siguientes: 

Infraestructuras institucionales: Este espacio compete al lugar dónde se 

desarrollan actividades económicas por lo que “comprenden los servicios, como 

pueden ser defensa, justicia, seguridad ciudadana o administración en general” 

(Becerril, et al., 2009, p. 387) 

Infraestructura física económica: También conocida como infraestructura 

básica, debido a que está ligada a la prestación de servicios públicos y 

telecomunicaciones, de igual forma mantiene relación con el transporte y gestión 

del suelo. (Becerril y et al., 2009)  

Infraestructura física social: Este tipo de infraestructura guarda relación con 

el rubro de educación, salud, cultura. El cual tiene como propósito la preparación 

del capital humano y el bienestar. (Becerril, et al., 2009) 
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2.2.3. Cumplimiento de entrega 

De acuerdo a Moore menciona que “el cumplimiento de entrega se calcula de 

forma consensuada entre ambas direcciones, trabajando en conjunto los analistas 

de planeamiento de ventas y producción de ambos negocios y conciliando el 

cumplimiento de entrega” (2011, pp.72 -73). Ello implica que el cumplimiento es 

brindar en tiempo y fecha el producto o servicio requerido por el cliente, para así 

mantener y mejorar la imagen de la empresa. 

Es importante cuestionarse lo que hace a una organización rentable y sólida. 

Por lo que uno de los criterios más óptimos es tener al cliente satisfecho y se basa 

en cumplir con sus pedidos solicitados. Ya que el consumidor es primero y es uno 

de los aspectos más importantes dentro de la cadena de operaciones. (López, 2017) 

Ello consta que algunas organizaciones dependen del cliente para producir, 

es decir de acuerdo a los pedidos de ellos se trabaja y se mueve la empresa. 

Para ello se muestra la siguiente formula, que permite medir el porcentaje de 

cumplimiento de entrega:  

𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =
Ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 − Ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

Ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 

Ordenes programadas: Hace referencia a los productos para entregar de acuerdo 

a los pedidos del cliente. 

Ordenes incumplidas: Hace referencia a los productos que no fueron entregado 

en el día y tiempo pactado. 

Por lo que el cumplimiento al ser un indicador, pues “es importante porque de ello 

se puede interpretar la relación que existe entre las entregas a tiempo y la 

confiabilidad del cliente por la satisfacción de las ventas, y por consecuencia la 

fiabilidad e incremento de las ventas”. (López, 2017, p. 88) 
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Cabe resaltar que, si se cumple con los pedidos del cliente, la organización tendrá 

un alza significativa en sus ingresos, así mismo incrementa su competitividad en 

el mercado nacional y mundial. 

Es importante reconocer que el valor adecuado del cumplimiento debe ser un 

100% pero también existe un mínimo que es el 95%. (López, 2017) 

Ello implica que, si se logra obtener un 95% de entregas a tiempo, ese mismo 

porcentaje serán los clientes satisfechos. 

2.2.4. Eficiencia 

La eficiencia es “El grado en que se cumplen los objetivos de una iniciativa al 

menor costo posible. El no cumplir cabalmente los objetivos y/o el desperdicio de 

recursos e insumos hacen que la iniciativa resulte ineficiente”. (Mokate, 2001, p. 5) 

Ello implica que esta resulta positiva de acuerdo al cumplimiento de objetivos y a 

un menor costo, si no se cumple firmemente con los objetivos empleando la menor 

cantidad de recursos y teniendo en cuenta los desperdicios se señala que las 

decisiones tomados son ineficientes. Una decisión tiene que ser eficaz para 

resultar ser eficiente 

Por lo que “la eficiencia es la expresión que mide la capacidad o cualidad de la 

actuación de un sistema o sujeto económico para lograr el cumplimiento de un 

objetivo determinado, minimizando el empleo de recursos” (Espinoza, 2005, p. 

253). Por lo que la eficiencia mide la realización de objetivos que plantea una 

organización, haciendo uso de la menor cantidad de recursos posibles. 

Así mismo es una conclusión dirigida a los recursos utilizados para lograr los 

objetivos (Iborra, 2014).  

Usualmente está relacionado con la eliminación de desperdicios. Esta aumenta 

cuando la cantidad de desperdicio disminuye y se logra una eficiencia máxima 
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cuando el desperdicio es nulo. Así mismo una empresa lograr ser eficaz cuando 

utiliza todos sus recursos disponibles para conseguir sus objetivos. (Ricossa, 

1990) 

En términos económicos la existencia de excedentes económicos es considerada 

como el bienestar total de una empresa, logrando así la máxima eficiencia 

empleando recursos y el uso de tecnologías. (Junquera, 2006).  

Definir eficiencia va a depender de los objetivos que poseen las organizaciones, 

ya que existen técnicas que permiten medir la eficiencia, una técnica es la de 

equipos o maquinarias industriales que es considerada como eficiencia técnica 

midiendo la eficiencia a traves de productividad, existe también la eficiencia que 

va a ser definida según las metas económicas que tiene la organización y el valor 

de sus recursos y el valor de los resultados obtenidos. (Echevarría, 1994).  

El término eficiencia tiene significados variados y esto depende de los objetivos 

que se quieran alcanzar, entre ellas se señala la eficiencia técnica que se adhiere a 

los objetivos del uso de equipos o maquinarias, pero existe la eficiencia que se 

emplea en objetivos económicos y esta será medida por los resultados que se 

obtiene. 

Por lo que se relaciona los recursos que utiliza la empresa y la cantidad de recursos 

aproximados por la empresa, se considera la utlización de recurso para su 

transformación a productos terminados. Se considera a la eficiencia como parte 

de los indicadores de productividad ya que busca la utilización máxima de los 

recursos de la empresa sin originar desechos o desperdicios, se logra la eficiencia 

al cumplir con la programación de la organización, teniendo control de gastos, el 
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uso de horas disponibles entre otros factores importantes para conseguir 

resultados eficientes (Salinas, 2018) 

 

2.2.5. Eficacia 

Eficacia se precisa en “rentabilidad, calidad, competitividad, productividad, 

eficiencia, etc.”, estas son algunas características que permitirá relacionar con el 

éxito empresarial o excelencia en las organizaciones (Ríos, 1997) 

Por lo que aplicada a la organización genera un grado de cumplimiento de 

objetivos estratégicos o de negocio en mayor o menor medida que conllevan al 

éxito de la organización. (Hitpass, 2017) 

Se entiende que la eficacia operativa aplicada a una organización es actuar con 

firmeza y ser un agente de cambio, bridando soluciones innovadoras y logrando 

los objetivos organizacionales.  (Merli, 1997). Una empresa puede lograr ser 

eficaz cuando gestiona los indicadores como eficacia superando a los 

competidores. 

Por lo que “la eficacia guarda relación con la obtención de los objetivos en la 

empresa, con los fines de la empresa” (Iborra, 2014, p. 20). Quiere decir que una 

empresa logra ser eficaz cuando alcanza los objetivos que propone la empresa y 

adhiere otros objetivos organizacionales. 

Así mismo está relacionada con el costo que pueden surgir por incidencias de 

averías, se entiende que lo que se gasta en mantenimiento de máquinas, u otros 

equipos se ven relacionados con los problemas que se desean resolver (Bona, 

1999) 

Eficiencia = 
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎−𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎
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La eficacia permite evaluar el impacto que genera en el mercado y la satisfacción 

de los clientes ya sea con la prestación de servicios, o producción de calidad 

(Salinas, 2018) 

 

Cummings citado por Ramos señala que “la eficacia es aquella en la que el mayor 

porcentaje de participantes se perciben así mismo como libres para utilizar la 

organización. Cuanto mayor es el grado de instrumentalidad organizacional 

percibida por cada participante, más efectiva es la organización”. (2004, p. 22) 

La eficacia resulta cuando el máximo número de integrantes de una organización 

pueden hacer uso de los equipos, sistemas de la organización para el uso 

correspondiente sin restricción alguna, cuando el grado de instrumentalidad de los 

integrantes es satisfactorio, se logra la efectividad organizacional. 

2.2.6. Teoría de restricciones 

También conocida como la teoría de limitaciones, permite identificar las 

restricciones, realizar mejoras continuas y gestionar su rendimiento en el sistema 

para así lograr una mejora general en la planta y no solo mejoras específicas. Esta 

metodología primero se basa en los puntos que restringen el sistema, estos pueden 

ser físicas (materiales y equipos), recursos y políticas si es provocado por el 

mercado. Después verifica como las áreas de trabajo impactan en el desarrollo de 

dicha restricción. (Diogo, MFDias y Tenera, 2019) 

Ello consta en que las organizaciones deben conocer los cuellos de botellas dentro 

de sus operaciones para luego mejorarlas o eliminarlas de ser el caso. 

Para ello se considera 5 pasos para llevar a cabo una implementación a gran escala. 

Eficacia = 
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎−𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎
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A. Identificar la restricción del proceso: Identificar a los recursos que 

restringen el rendimiento global de la producción a causa de su falta de 

existencia. (López, 2017) 

Debido a que si no conocemos lo que aqueja las operaciones no se sabrá cuál 

es el problema central 

B. Examinar y trabajar en la restricción: Se debe explotar al máximo toda su 

capacidad. Eliminando cualquier tipo que provoque tiempos muertos, 

reforzando cada área. (López, 2017) 

Esto consta de que la operación problemática trabaje a un 100% para así 

conocer el aspecto que está fallando. 

C. Dominar el sistema: En la anterior etapa se explota al límite la restricción de 

la organización; estas representan cierto porcentaje de los recursos de la 

organización. Debido a ello, se ven, obligadas las demás áreas a brindar su 

apoyo y enfocarse directa o indirectamente en quitar la restricción. (López, 

2017)  

Cabe resaltar que si el objetivo es eliminar un problema, toda la organización 

debe ser parte del proceso aunque su influencia sea mínima. 

D. Elevar la restricción: Una vez analizado la restricción y decidido la forma 

de explotarla a su máxima capacidad, se logrará eliminar la restricción, de no 

ser el caso se debe invertir en su eliminación. (López, 2017) 

Se entiende que si las estrategias empleadas por parte de la organización no 

son útiles, se debe de invertir económicamente en su solución ya sea 

capacitaciones si la restricción es un personal o un cambio de equipo si es 

algo material. 
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E. Identificar nueva restricción: Si se ha quebrado una limitación, se debe 

volver a la primera fase, sino identificar la nueva limitación, sin admitir que 

la inmovilidad afecte una restricción en el proceso. (López, 2017) 

Si bien es cierto los problemas son parte de la vida, por lo que al eliminar una 

restricción habrá otra a cuál prestarle la misma atención para incrementar su 

rendimiento. 

2.2.7. Lean manufacturing 

Según Diogo, MFDias y Tenera mencionan que es un modelo de gestión que 

se inició a mediados del siglo XX en Toyota asociado a los procesos. “Abarca 

desde la concepción y desarrollo de productos, suministro de materiales, 

herramientas y componentes, proceso productivo hasta la comercialización de 

productos” (2019, p. 81). Esto resalta que el lean manufacturing está enfocado en 

todo el proceso desde las entradas hasta las salidas que no solo básicamente se da 

en manufacturas sino también en servicios. 

Con esta metodología se busca optimizar los “procesos”, y quitar aquellas 

labores que no aportan en el desarrollo de la organización. (Diogo, MFDias y 

Tenera, 2019) 

Ya que los procesos no solo son transformaciones sino también las actividades que 

desarrollan los colaboradores, por lo que en ellos se puede encontrar deficiencias 

las cuales deben ser solucionados con dicha metodología. 

Para definir al lean existen 5 procesos que menciona (Womack y Jones, 1996) 

citado por (López, 2017): 

A. Definir lo que es importante para el consumidor  

B. Determinar y elaborar el mapa de procesos 
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C. Elaborar el flujo continuo  

D. Que el cliente “jale” lo que desea  

E. Incrementar la excelencia y lograr la perfección  

Estos procedimientos son fundamentales para lograr que la organización 

desarrolle operaciones adecuadas, ya que se centra desde el cliente para empezar 

a producir y mantener su flujo operativo. 

Diogo, MFDias y Tenera (2019) mencionan que Shigeo Shimpo en el sistema de 

fabricación de Toyota identifico los 7 tipos de desperdicios: 

A. Superproducción: Producir por demás generando excesos en inventario, 

recursos, energía y utilización de materiales.  

Por lo que “se debe de aplicar el justo a tiempo, SMED y Reducir tiempos 

para así sincronizar los procesos”. (López, 2017) 

Es fundamental emplear herramientas para poder plantear mejoras que 

contribuyan en el rendimiento de la organización. 

B. Defectos: Productos que requieren de reprocesamiento o ser eliminados. A 

causa de la baja calidad, poco rendimiento o fallas. Disminuyendo así la 

productividad.  

Para ello se debe de realizar controles estadísticos de procesos, mejora de 

procesos y desarrollo de proveedores. (López, 2017) 

Se debe de estar en continua verificación de los defectos a base de 

herramientas estadísticas que permitan mantener el control. 

C. Inventario innecesario: Tener inventario superior a las necesidades, genera 

mayores costos en posesión de material y menos costos para el cliente.  
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Se debe de Acortar tiempos de preparación y respuesta; organizar los 

procesos a base del Kanban y aplicar justo a tiempo. (López, 2017) 

Cada organización busca eliminar el exceso de inventario por lo que se debe 

de tener en cuenta técnicas apropiadas para su optimización. 

D. Procesamiento inapropiado: Planificación inadecuada de procesos y 

herramientas para elaborar un producto.  

Para ello se debe de simplificar procesos, quitar actividades y operaciones 

que no generen valor. (López, 2017) 

Si bien es cierto en cada operación existen trabajos inadecuados por lo que es 

fundamental estructurarlos para luego eliminimarlos, logrando asi 

incrementar el valor de cada proceso. 

E. Transporte excesivo: Se puede minimizar cambiando el diseño del sistema 

de transporte y la modificación de ciertas áreas.  

Aplicando los procesamientos de flujo continuo, sistemas Kanban y la 

división de planta. (López, 2017) 

Es fundamental revisar la infraestructura de la planta para así evitar que los 

transportes dentro de la organización realicen movimientos inadecuados. Para 

ello se debe emplear técnicas del Kanban. 

Espera: Inactividad en cierto periodo por la falta de operadores, material e 

información de la planificación, lo cuál es el resultado de un flujo deficiente 

generando demoras en el tiempo de entrega.  

Por ello se debe de eliminar las actividades innecesarias, balancear las 

actividades de trabajo y acomodar los procedimientos en “Kanban”. (López, 

2017) 
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El sistema de colas es dificil de eliminar pero se puede mejorar a base de un 

balance adecuado de actividades que mejoren el rendimiento en la 

organización.  

F. Innecesario movimiento: Debido a una ergonomía débil se genera una mala 

distribución en el diseño de las áreas, así mismo por la falta de formación u 

compromiso del operador.  

Para ello se debe de organizar las celdas de trabajo, procesamiento de flujo 

continuo y un seguimiento visual. (López, 2017)  

Los movimientos innecesarios son parte del proceso. Por lo que se debe de 

revisar la infraestructura para evitar estos acontesimientos que perjudiquen el 

desempeño laboral de los trabajadores. 

2.2.8. Six sigma 

El “six sigma” una de las técnicas que sirve para perfeccionar los procesos e 

incrementar la rentabilidad de la organización. Así mismo, mejora la eficacia y la 

eficiencia de todas las actividades para así poder satisfacer y cumplir con las 

expectativas del cliente. (Diogo, MFDias y Tenera, 2019) 

Se debe tener en cuenta que calidad está en referencia al cliente por lo que es 

fundamental verificar lo que requieren para a si cumplir los propósitos de la 

organización como de estos. 

Fue aplicado primero en operaciones de fabricación, luego en áreas de 

marketing, ingeniería, adquisiciones, servicios e incluso en el soporte 

administrativo. Luego que las empresas percibieron sus beneficios en sus estados 

financieros, empezaron a implementarla. (Diogo, MFDias y Tenera, 2019) 
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La metodología six sigma trabaja en los ámbitos de manufactura y servicio debido 

a que sus herramientas están adaptadas para estos sectores. 

El Six Sigma “σ” tiene por objeto que todos los procesos tengan una 

variabilidad menor a seis desviaciones estándar en comparación al promedio del 

proceso. (Diogo, MFDias y Tenera, 2019) 

Es importante dicha metodología ya que si una organización tiene menos 

variabilidad logrará optimizar sus recursos e incrementar su rendimiento. 

De acuerdo a López (2017) comenta que en esta metodología el ciclo de mejoras 

más empleado es el DMAIC; indica las 5 fases que la conforman: 

A. Definir: Definimos el problema, los propósitos, el grupo y los procedimientos 

del plan para así poder cumplir con la entrega de los productos.  

B. Medir: Se recoge información acerca de aquellas causas que estén afectando 

los procesos y el desenvolvimiento, así mismo a la identificación de las 

capacidades y a la σ real de la fase.  

C. Analizar: Se recopila información y se analiza dichas causas que están 

afectando el presente avance de las operaciones y el grado de errores que 

causa, con el propósito de ofrecer un nuevo diseño en los procedimientos o 

bienes acordes a los datos reales.  

D. Mejorar: Identificar las características que se pueden mejorar en los 

procesos, proponer soluciones para quitar dichas causas que generan daños 

en la transformación para lograr satisfacer las necesidades y expectativas del 

consumidor.  

E. Controlar: Verificar el mantenimiento del rendimiento mejorado, luego 

elaborar un nuevo plan de proceso con el fin de mantener el sigma obtenido.  
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2.2.9. TLS 

Según (López, 2017) “TLS es un acrónimo para la integración de las 

metodologías TOC, lean y six sigma. Es un sistema de gestión que se centra en 

los esfuerzos de mejora en las oportunidades de palancas largas”. Ello implica que 

al integrar dichas metodologías están enfocadas en aquellas áreas que generan 

mayores ingresos. 

El “TLS” antes de entender las problemáticas, da valores a los beneficios, 

define lo que es importante y da soluciones. Admite que la mayoría de los 

“productos y servicios” son realizados acorde a flujos de trabajo que se ven 

afectados por las restricciones, desperdicios y los cambios de los procedimientos. 

Por ello esta integración elimina, rompe y reduce dichas causas. (López, 2017) 

Si bien es cierto cada área tiene un valor para la empresa, por lo que esta 

metodología integrada busca y se enfoca en dichas áreas que requieren de un 

mejor desempeño ya que tienen un alto aporte en la organización.  

 

Figura 3. Integración de la teoría de restricciones, lean manufacturing y six sigma de Pirasteh y Fox, Robert 

E., 2010 citado en la tesis “Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos 

de la Corporación Miyasato S.A.C.” por López, 2017, p. 52. 

La “TLS” cuenta con el “TOC” para consolidar que los sacrificios de mejora 

se centren en las restricciones que brindan mayor ganancia en general. Se utiliza 

la “técnica Lean” para determinar y quitar los desechos, para impedir su regreso. 

Se utilizan las herramientas del “Six Sigma” para pulir los procesos y evitar los 
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cambios en los procesos, logrando estabilizar el desempeño en los procesos. 

(López, 2017) 

Esto implica que las organizaciones deben emplear las metodologías si su 

propósito es valorizar sus áreas e incrementar su productividad. 

Siendo particularmente un “enfoque CPI” que está acorde a concretas pruebas 

“cuantitativas y empíricas”. Este admite el poder del “TOC, Lean Y Six Sigma”. 

Por ello emplea la firmeza de cada uno. Esta integración aprovecha la fuerte 

interacción que se crea cuando se combinan de manera adecuada. (López, 2017) 

Esta integración es aplicable en cualquier operación dedicada a los procesos. 

Para ello se emplea 7 pasos que se presenta a continuación, los cuales permite 

elevar la “productividad” y “rentabilidad” de las empresas. (López, 2017) 

Cabe resaltar que, para iniciar el proceso, debemos emplear la lógica para 

adquirir y aplicar las herramientas adecuadas para cumplir los objetivos del 

proyecto. (López, 2017) 

Es importante conocer que dicha integración es aplicable en cualquier 

actividad, ya que los procesos son parte de ella. 

Figura 4. Fases de la integración de metodologías tomado de Pirasteh y Fox, Robert E., 2010 citado en la tesis 

“Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la Corporación Miyasato 

S.A.C.” por López, 2017, p. 57. 



31 
 

A. Movilizar y enfocar: 

Identificar la operación que restringe el flujo y genera el cuello de botella o 

restricción. (López, 2017)  

 

Figura 5. Paso 1 del TLS tomado de Pirasteh y Fox, Robert E., 2010 citado en la tesis “Implementación 

de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la Corporación Miyasato S.A.C.” por 

López, 2017, p. 59.   

Para ello se debe de elaborar lo siguiente: (López, 2017) 

➢ Estudio de tiempos: Una de las técnicas que permite obtener tiempos 

más exactos. (Espinal, 2019) 

Es primordial conocer los tiempos de cada operación para así identificar 

cuál es la restricción dentro del sistema. 

➢ ARA: El “árbol de realidad actual” permite señalar e identificar el 

problema raíz. (López, 2017, p. 18) 

Dicha herramienta es fundamental si queremos evaluar los problemas 

dentro de las organizaciones, ya que tiene un enfoque muy amplio. 
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Figura 6. Esquema del árbol de realidad actual de Navarro Mercado (2014) citado en la tesis 

“Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la 

Corporación Miyasato S.A.C.”  por López, 2017, p. 19. 

➢ EN: La “evaporación de nubes” permite precisar lo que genera el 

problema, para luego buscar soluciones por medio de enfrentamientos 

con las posibles causas. (López, 2017, p.19) 

Al contar con esta herramienta, se está dispuesto a encontrar el problema 

y brindarle estrategias de solución.  

 

Figura 7. Esquema de evaporación de nubes de Goldratt y Cox, 2005. citado en la tesis 

“Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la 

Corporación Miyasato S.A.C.”  por López, 2017, p. 19. 
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➢ ARF: El “árbol de realidad futura” permite construir efectos deseados 

que reemplacen a los efectos indeseados sin crear nuevos problemas. 

(López, 2017, p. 20) 

Es importante plantear objetivos de solución ante los problemas que 

perjudican las operaciones de la organización. 

 

Figura 8. Esquema del árbol de realidad futura de Goldratt y Cox, 2005. citado en la tesis 

“Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la 

Corporación Miyasato S.A.C.”  por López, 2017, p. 20. 

➢ AP: El “árbol de prerrequisitos” divide el objeto global en “un conjunto 

de objetivos intermedios, interrelacionados y bien definidos”. (López, 

2017, p.20 ) 

Si se desea lograr el objetivo principal es importante evaluar los 

requisitos para poder desarrollar y lograr que se cumplan los objetivos.  
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Figura 9. Esquema del árbol de prerrequisitos de Goldratt y Cox, 2005. citado en la tesis 

“Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la 

Corporación Miyasato S.A.C.”  por López, 2017, p. 21. 

➢ AT: El “árbol de transición” construye “Un plan de implementación 

basado en las acciones del iniciador del proyecto “. (López, 2017, p. 21) 

Esta herramienta permite simular las acciones que se desarrollaran en el 

proceso de cambio. 

 

Figura 10. Esquema del árbol de transición de Goldratt y Cox, 2005. citado en la tesis 

“Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la 

Corporación Miyasato S.A.C.”  por López, 2017, p. 21. 
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B. Explotar la restricción:  

Analizar los datos obtenidos para decidir cuáles son las acciones 

adecuadas. Si se desperdicia mucho tiempo en la configuración o averías de 

la máquina las herramientas del Lean son muy buenas. Si la actividad no es 

bien inspeccionada, las herramientas del “six sigma” reducirán la variación 

del proceso que causan desperdicios en la capacidad. (López, 2017) 

 

Figura 11. Paso 2 de TLS tomado de Pirasteh y Fox, Robert E., 2010 citado en la tesis 

“Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la Corporación 

Miyasato S.A.C.” por López, 2017, p. 60. 

Considerando las técnicas siguientes: 

➢ KAIZEN: Son pequeñas acciones de mejora realizados por grupos de 

trabajo lo cual tienen un propósito en común que es perfeccionar las 

operaciones existentes. Socconini, (2008) 

Según Socconini (2008) menciona que los eventos Kaizen son óptimas 

para apoyar en lo siguiente: 

❖ Reducir o eliminar desperdicios. 

❖ Incrementar la calidad y minimzar la variación 

❖ Perfeccionar las condiciones de trabajo 
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Figura 12. Esquema del sistema productivo basado en Kaizen del artículo 

“KAIZEN: Cuando la mejora se hace realidad”, por Conesa, 2007, p. 35. 

➢ TPM: “El mantenimiento productivo total es una metodología de mejora 

que permite la continuidad de la operación, en los equipos y plantas”. 

(López, 2017) 

➢ OEE: “Efectividad total de los equipos” que mide el límite real para 

fabricar sin fallas, es fundamental contar con los datos diarios de trabajo, 

para luego procesarlas, interpretarlas y solucionarlos. (López, 2017)  

 

Figura 13. Teoría Unicista del libro “OEE: Overall Equipment Effectiveness”, por Belohlavek, 

2006, p.22. 
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➢ 5S: Más que una metodología es una cultura que se lleva a cabo dentro 

de una organización, cuyo objetivo es la mejora continua en todas las 

áreas de la empresa, la metodología 5s incluye a los colaboradores de una 

determinada organización a trabajar en ambiente laborales ordenados y 

disciplinados. Esta metodología debe ser una práctica continua con el fin 

de lograr una cultura organizacional sustentable. (Amézquita, 2018) 

Puede ser puesta en práctica en una organización que está buscando la 

mejora continua en su cultura organizacional, que fija como primera 

regla la eliminación de desperdicio y de mantener el ambiente laboral de 

los trabajadores limpio, ordenado y seguro. Según antecedentes 

históricos esta metodología se otorga a Taiichi Ohno, quién fue creador 

del sistema de producción de Toyota, y a Shigeo Shingo más conocido 

por crear el concepto de poka yoke. La metodología 5S sobresale por ser 

user friendly es decir una metodología fácil de usar ya que puede ser 

ejecutada en cualquier tipo de empresa ya sea grande, mediana o pequeña 

y sin importar el rubro de estas. La simplicidad de práctica de esta 

metodología permite asistir a clientes, gerentes, operarios de una 

organización. La metodología 5S es considerada una metodología 

innovadora que da comienzo al pensamiento Lean, el origen que puede 

permite a utilizar principios Lean en las organizaciones dispuestas a 

implementar esta metodología. (Amézquita, 2018) 

Importancia 5S: 

La importancia de la metodología 5S es que al eliminar las herramientas, 

accesorios que no son necesarios en una ambiente laboral, se puede lograr 
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el orden, la eficiencia y la disciplina alcanzando una mejor productividad, 

reduciendo tiempos en el desarrollo de actividades laborales, 

simplificando errores, reduciendo tiempos innecesarios de movilización. 

(Cardenas, 2018) 

De acuerdo a Amézquita (2018) la metodología 5s se clasifica en: 

a) Seiri.- El significado de esta palabra es clasificar, consiste en 

eliminar y clasificar aquellas herramientas innecesarias dentro del 

área de trabajo, solo mantener aquellos materiales necesarios que 

se utilizan continuamente. 

 

Figura 14. Diagrama de flujo para clasificación del “Manual de implementación 

programa 5S” por Vargas, 2004, p. 13. 

b)  Seiton.- Significa ordenar, consiste en ordenar de manera eficaz 

el área de trabajo, de manera que el colaborar tenga acceso 

cercano a los materiales o herramientas que necesita. 
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Figura 15. Diagrama de orden y estandarización del “Manual de implementación 

programa 5S” por Vargas, 2004, p. 16. 

c) Seiso.- Significa limpieza, se basa en mejorar la limpieza en la 

organización y se debe involucrar a todos los colaboradores de la 

empresa, tiene como propósito la salubridad e higiene en el área 

de trabajo. Implica la limpieza y el mantenimiento de máquinas, 

tomando en cuenta el mantenimiento preventivo para evitar 

accidentes suscitados por mala organización en el área de trabajo. 

d) Seiketsu.- Significa estandarización, de las 3 anteriores fases 

seitsuke es la fase más importante, ya que se debe de conservar el 

estado alcanzado por la organización, empleando normas y reglas 

de trabajo, mantener la enseñanza lograda con las 3 primeras 

fases, distinguir entre lo bueno y lo malo para el logro de los 

objetivos de la empresa. 

e) Shitsuke.- Significa disciplina, consiste en conseguir la mejora 

continua en la empresa, creando hábitos en el equipo de trabajo, 
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y el compromiso de cada uno de los colaboradores, para así poder 

alcanzar las metas de la organización.  

 

Figura 16. Etapas de las 5S tomado del libro “Lean Manufacturing paso a paso”, por 

Socconini, 2008, p. 148. 

Beneficios de la metodología 5S: 

La metodología 5S puede ser aplicada a todas las áreas de la empresa, 

con esta metodología se busca la mejora continua en cada proceso, su 

método de sistemático permite al personal obtener capacidades en 

eficiencia y seguridad. Fomenta la disciplina en la organización, gestiona 

operaciones. Además: 

− Reducción de accidentes. 

− Aumento de productividad. 

− Reducción de movimientos innecesarios. 

− Mejora la cultura organizacional. 

− Reducción de inventarios. 

− Ambientes de trabajo ordenado y limpio. 

− Mejora la imagen de la organización. 

− Compromiso y disciplina en todas las áreas. 

− Aumenta la eficacia. 

− Mejora condiciones de trabajo. 
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C. Eliminar las fuentes de desperdicios: 

Se debe establecer medidas para tazar las ganancias de mejoras y lograr 

la eliminación total para que no regresen. Si no logramos ejecutar o 

sobrepasar la merced de los recursos, se debe de revalorizar el incremento 

para impedir el desperdicio de los medios. Así mismo debemos de determinar 

formas de incrementar el rendimiento y disminuir gastos operativos e 

inventarios. (López, 2017) 

Ello requiere de que los desperdicios sean manejados adecuadamente para 

que no creen restricciones durante las operaciones tanto de los colaboradores 

como de los equipos.  

 

Figura 17. Paso 3 de TLS tomado de Pirasteh y Fox, Robert E., 2010 citado en la tesis 

“Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la Corporación 

Miyasato S.A.C.” por López, 2017, p. 61. 

Para ello se debe de emplear lo siguiente: 

➢ AMEF: Una de las herramientas que sirve para definir los errores en los 

procesos y productos, para luego tazar sus “Efectos, provocaciones y 

recursos” para impedir su regreso. (López, 2017) 
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Es primordial contar con herramientas que están centradas en aquellos 

defectos, ya que asi pueden eliminarlos por completo. 

➢ Diagrama de Pareto: Sales señala que “Hay muchos problemas sin 

importancia frente a solo unos graves. Ya que por lo general, el 80% de 

los resultados totales se originan en el 20% de los elementos”. (2013, 

p.1). Por lo que mediante esta herramienta se puede identificar los 

defectos mas relevantes de la organización. 

 

Figura 18. Ejemplo de diagrama de Pareto tomado del libro “Herramientas para la mejora de 

la calidad”, por López, 2016, p. 24. 

➢ Diagrama de causa efecto: De acuerdo a Romero y Díaz afirman que 

esta herramienta “bien organizada sirve como vehículo para ayudar a los 

equipos a tener una concepción común de un problema complejo, con 

todos sus elementos y relaciones claramente visibles a cualquier nivel de 

detalle requerido” (2010, p. 128). Cabe resaltar que este diagrama  

permite identificar los problemos para luego dar respuestas. 
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Figura 19. Estructura del diagrama de causa-efecto tomado del libro “Herramientas estadísticas 

básicas para el mejoramiento de la calidad”, por Hitoshi, 2002, p. 28. 

D. Inspeccionar el cambio y error del sistema: 

Se debe de implementar controles y medidas para evitar que las mejoras 

reales se pierdan con el tiempo. (López, 2017) se puede hacer mediante 

Check list. 

Ello consta de estar en constante seguimiento para que la restricción no 

vuelva y empeore la situación del proceso.  

 

Figura 20. Paso 4 de TLS tomado de Pirasteh y Fox, Robert E., 2010 citado en la tesis “Implementación 

de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la Corporación Miyasato S.A.C.” por 

López, 2017, p. 62. 
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E. Controlar las actividades de apoyo: 

Para enderezar y enlazar la alimentación y operación con la limitación. 

Primero las mediciones deben alentar las actividades que están enderezadas 

con los requisitos de la limitación. Es de suma importancia que el personal 

sea entrenado en las actividades para que pueda dar solución a las necesidades 

de dicha restricción. (López, 2017) 

Ello implica que las áreas que esten implicadas en este proceso deben estar 

preparados ante cualquier cambio que pueda provocar la restricción.  

 

Figura 21. Paso 5 de TLS tomado de Pirasteh y Fox, Robert E., 2010 citado en la tesis 

“Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la Corporación 

Miyasato S.A.C.” por López, 2017, p. 63. 

F. Remover la restricción y estabilizar: 

Para poder mantener la actividad es fundamental brindar educación y 

capacitación a los trabajadores forzados para que pueda entender e interpretar 

cómo se comporta el proceso. (López, 2017) 
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Si se desea que el cambio permanezca, es fundamental mantenerse 

informados de dichos acontecimientos y estar preparados para enfrentarlos. 

 

Figura 22. Paso 6 de TLS tomado de Pirasteh y Fox, Robert E., 2010 citado en la tesis 

“Implementación de TLS para mejorar la productividad en la planta de procesos de la Corporación 

Miyasato S.A.C.” por López, 2017, p. 63. 

G. Reevalúe el rendimiento del sistema: 

En la etapa final se evalúa los resultados, parta ello se debe contar con un 

documento de lecciones aprendidas que es fundamental al momento de 

desarrollar una “organización” de conocimiento continuo; Así mismo alinear 

como los trabajadores son cuantificados, únicamente cuando la limitación se 

ha eliminado, para determinar si se requiere reforzar la mejora en esta área o 

dar paso a nuevas oportunidades. (López, 2017) 

Una vez culminado se debe de evaluar los resultados, para poner en marcha 

de nuevo estos pasos, ya que una vez eliminado o mejorado una restricción 

da pie a otra. 
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2.3. Definición de términos básicos 

2.3.1. Calidad 

Es que el producto o servicio sea del agrado del cliente, ya que si este cumple con 

las expectativas y necesidades, entonces se está generando valor para el cliente.  

(Gutiérrez, 2010) 

2.3.2. Canal de Distribución 

Según (Salom y Sepúlveda, 2012, p. 194) “es aquel mecanismo por el cual la 

distribución, como función económica, toma forma y se adapta a las necesidades 

y características de un sector. El canal es el medio que utilizan las compañías para 

llegar al cliente final”. 

2.3.3. Cliente  

De acuerdo Yesán afirma que los clientes “son las personas que demanda bienes 

y servicios para el consumo de ellos y su entorno, es decir, es el posible comprador 

o compradores”. (2018, p. 47) 

2.3.4. Courier 

Consiste en remitir documentos de cierto tamaño y peso a un determinado precio. 

Siendo distribuido a nivel nacional e internacional, de acuerdo a los 

requerimientos del cliente. (Yesán, 2018) 

2.3.5. Desperdicio 

Se define como el producto que finaliza la operación con estándares de calidad y 

preparado para ser entregado, pero por ciertos factores no llegan al cliente debido 

a que son rechazados. (Perez, 2013) 
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2.3.6. Logística  

El término logística es una función operativa hace que comprende todas las 

actividades necesarias para conseguir y administrar las materias primas, el manejo 

de productos terminados, y la distribución al lugar de uso o consumo (Thompson, 

2007) 

2.3.7. Mensajería 

Es un servicio dirigido a la distribución abundante de todo tipo de documentos y 

productos. (Paiva, 2019) 

2.3.8. Rentabilidad 

Según Morillo (2001) menciona que la rentabilidad es una semejanza entre las 

utilidades netas que obtiene la organización con las ventas, con la capital que 

cuenta la organización y con los fondos que pueden aportar socios de la 

organización 

2.3.9. Restricción 

Es un obstáculo que impide que los objetivos de cada procesos o sistema se lleve 

a cabo. Así mismo influye en el desempeño óptimo de la organización. (Aguilera, 

2000) 

2.3.10. Satisfacción del cliente 

Yesán (2018, p. 47) menciona que la satisfacción del cliente es “el nivel del estado 

de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un 

producto o servicio con sus expectativas. Se produce cuando el desempeño 

percibido del producto coincide con las expectativas del cliente”.  
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2.3.11. Servicio  

Son todas aquellas actividades que garantizan las necesidades de los clientes, 

donde los colaboradores de la organización realizan aquellas actividades. (Yesán, 

2018) 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1. Métodos y alcance de la investigación 

3.1.1. Método de la investigación 

La presente investigación se basó en el método científico, debido a que permite 

recopilar inéditos conocimientos científicos, ya que no se centra en obtener 

resultados sino busca observar, definir y comprender las dificultades. Para así 

buscar estrategias de soluciones temporales, pudiendo así validar el estudio. 

(Asensi y Parra, 2002) 

Se utilizó el método hipotético-deductivo que aportará un camino para otorgar 

objetividad a esta investigación, y comprobar el grado de veracidad o falsedad 

que contienen las metodologías empleadas en esta investigación. 

La investigación fue de tipo observacional ya que permite a los investigadores a 

ser participativos con unidades de estudios, como la aplicación de encuestas o 

entrevistas personales. Se utilizó metodologías basados en la experiencia como 

la observación directa y encuestas con el propósito de recolectar información 

para efectuar un óptimo diagnóstico del problema de investigación.  
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La investigación es de tipo no experimental ya que permitió recoger y analizar 

datos en un momento oportuno. La presente investigación es descriptiva ya que 

es un estudio rígido que permite obtener resultados precisos. 

(Namakforoosh,2005) 

3.1.2. Alcance de la investigación 

La investigación se está llevando a cabo en todas las áreas de la empresa Red 

Negocios y Logística E.I.R.L – Huancayo.  

Esta investigación pretende mejorar la productividad con la implementación de 

TLS en la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L – Huancayo; Así mismo 

determinar que la aplicación de TLS incrementa la eficiencia y eficacia en la 

empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L – Huancayo y que los resultados 

logrados permanezcan como información importante y de ayuda para otras 

investigaciones. Esta investigación se llevó a cabo con fuentes bibliográficas 

internacionales y nacionales relacionadas al problema de la investigación.  

Hernandez (2014) “Buscan especificar propiedades, características y los perfiles 

de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido 

a análisis. Es decir, únicamente pretenden recoger información de manera 

independiente o conjunta sobre las variables a las que se refieren”. 

3.2. Diseño de la investigación 

Hernandez (2014) “El estudio es manifestante un diseño transversal o transeccional no 

experimental correlacional – causal. En una muestra se aplicarán por vez única una serie 

de pruebas y cuestionarios para medir dimensiones de la personalidad y auto reportes 

de enfermedades actuales y pasadas”. 
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La investigación es de diseño no experimental – Transversal tipo descriptivo tiene como 

fin proponer la implementación de TLS para determinar la productividad en la empresa 

Red Negocios y Logística - Huancayo 2020, estimar la distribución de entregas de 

productos, medir características como tiempo de entrega, productividad. 

3.3. Población y muestra 

3.3.1. Población 

La empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L – Huancayo en el que se llevó a 

cabo el proyecto, está conformada por las áreas de almacén, operación y 

administración. Dicha empresa cuenta con una sola movilidad para distribuir su 

mercancía. 

López lo define como “el conjunto de personas u objetos de los que se desea 

conocer algo en una investigación” (2004, p. 69). Por lo que, para dicha 

investigación, la población fue la unidad de transporte, documentación de todas 

las áreas y las mismas, así como los 11 trabajadores que laboran en la empresa 

Red Negocios y Logística. 

Tipo: Accesible; porque el tamaño depende de la población, tiempo y los 

recursos que se tiene para realizar la investigación. 

3.3.2. Muestra 

De acuerdo a López “Es un subconjunto o parte del universo o población en que 

se llevará a cabo la investigación” (2004, p. 69). Es de suma importancia 

seleccionar a la muestra que represente a la población, para que así los resultados 

generalicen a la población.  

Por lo que, se buscó investigar la realidad actual de la empresa Red Negocios y 

Logística E.I.R.L – Huancayo. El método de muestreo será intencional debido a 
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que se eligió dicha empresa ya que todas sus áreas representan un porcentaje que 

influye en la productividad de la empresa.  

Así como los 11 trabajadores que laboran dentro de sus instalaciones, furgoneta  

y se empleó la documentación que presentan dichas áreas y las mismas.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las más importantes técnicas que se ejecutarán el actual estudio serán:  

Tabla 2. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica Instrumento 

Observación. - La observación es la percepción 

visual, se utiliza para la para indicar las 

percepciones utilizadas para el registro de 

respuestas, tal y como se muestra ante los 

sentidos. 

La observación es una de las técnicas más 

utilizadas, que permiten sistematizar los datos que 

se obtienen, mediante la observación podemos 

recoger datos observando la situación actual de la 

empresa. (Rodríguez, 2005) 

Lista de cotejo (Anexo 1) 

Check list de cumplimiento de 

entrega (Anexo 2) 

Check list de la infraestructura 

(Anexo 3) 

Hoja de control de fallos (Anexo 

4) 

 

Entrevista. - La mayor parte de datos obtenidos 

es lograda por entrevista. La entrevista es la 

relación que tiene el investigador con el objeto de 

estudio con la finalidad de obtener aseveraciones 

orales, la entrevista puede realizarse de forma 

individual o colectiva, es necesario volver a 

realizar la entrevista para verificar la información 

brindada. (Rodríguez, 2005) 

Ficha de entrevista al gerente 

general de la empresa, para 

conocer la situación actual de la 

organización. (Anexo 7) 

 

Cuestionario. - La elaboración del cuestionario 

permite tener conocimientos previos del 

problema a investigar, una vez que se tenga 

contacto directo con la realidad y con los aspectos 

relevantes, se puede dar paso a la formulación de 

preguntas. (Rodríguez, 2005) 

Guía de encuesta a los 

colaboradores de las distintas 

áreas de la empresa Red 

Negocios y Logística (Anexo 8) 
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CAPÍTULO IV 

DIAGNOSTICO SITUACIONAL 

4.1. Definición del negocio: 

Red Negocios Y Logística E.I.R.L., es una empresa que tiene sus orígenes en el año 

2007, brindando servicios de Courier, Paquetería y Mensajería a diferentes empresas de 

Lima como representantes en la ciudad de Huancayo.  

Red Negocios Y Logística E.I.R.L abarca las regiones Lima, Huancayo, Jauja, 

Concepción, Chupaca y Junín. 

4.2. Misión 

“Dar soluciones eficientes en distribución con personal operativo y administrativo 

calificado con servicio de calidad haciendo uso de todas las herramientas necesarias; y 

de este modo responder satisfactoriamente a las expectativas de nuestros clientes.”  
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4.3. Visión  

“Ser la empresa líder en la región en soluciones de distribución y representación, 

equipada con todos los recursos que nos permitan adecuarnos con rapidez a los 

constantes cambios para lograr el crecimiento individual y en equipo de las 

partes.” 

4.4. Valores éticos 

El personal de Red Negocios Y Logística E.I.R.L., debe actuar de acuerdo a los 

siguientes principios:  

➢ Respeto: Adaptar el respeto de acuerdo a las políticas de la Empresa.  

➢ Probidad: Ejercer los trabajos con honestidad, honradez y humildad, 

trabajando en equipo, donde se respeten las políticas de la empresa, 

eliminando todo acto de corrupción.  

➢ Eficiencia: Cumplir con las funciones otorgadas en la empresa, brindando 

seguridad a los clientes.  

➢ Ética. - Dirigir la moral profesional, con una formación sólida de acuerdo a 

las normas y reglas de la empresa.  

➢ Constancia: Expresar con sinceridad problemas relacionados al desempeño 

laboral, el servicio brindado, y las relaciones funcionales con todos los 

participantes de la organización. 

➢ Obediencia: Actuar con lealtad y solidaridad, cumpliendo indicaciones del 

gerente, con la finalidad de obtener resultados óptimos, brindando un servicio 

adecuado a sus clientes 

➢ Equidad: Respetar el trabajo del personal asignado para ciertas actividades, 

manteniendo un trato parejo y respetuoso dentro y fuera de la empresa. 
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4.5. Ventajas competitivas 

La empresa debe establecer una ventaja competitiva, a continuación, se propone 

establecer lo siguiente: 

“Otorgar servicios de calidad, cumpliendo con valores y normas organizacionales, 

brindado satisfacción a los clientes y rapidez en sus entregas, Red Negocios Y Logística 

E.I.R.L. ofrece: 

Disponibilidad 

▪ Personal capacitado para la recolección de documentos, brindando seguridad a los 

clientes. 

▪ Las guías del servicio brindado son decepcionados con datos que el cliente señale. 

Seguridad y buen manejo 

▪ Nuestros mensajeros cuentan con sistema de comunicación, el cual permite 

brindarles soporte de ayuda y seguridad en sus envíos. 

▪ Poder realizar confirmaciones de sus entregas vía WhatsApp 

Cobertura 

▪ Contamos con todos los servicios de Courier, paquetería y mensajería en la cuidad 

de Huancayo 

▪ Experiencia 

▪ El respaldo de Red Negocios Y Logística E.I.R.L. está avalado en 10 años de 

atención al sector de mensajería en la ciudad de Huancayo. 

Amplitud 

• Se cuenta con capacidad adecuada para realizar traslados y entregas, con 

volúmenes de servicios que solicite el cliente. 
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4.6. Objetivos  

Brindar servicios de calidad, respetando normas y políticas de la organización, logrando 

así entregas de manera rápida y eficiente, creando en los clientes confianza y lealtad con 

la empresa, se tiene en cuenta el contexto que muestra el previo estudio de oportunidades, 

amenazas, fortalezas y debilidades analizadas en la matriz FODA. 

4.6.1. Largo plazo: 

➢ Realizar investigaciones de mercado en diferentes distritos de Huancayo 

de modo que se pueda conocer de forma más cercana a los mercados y se 

puedan ubicar agencias en lugares estratégicos. 

➢ Empleo de un sistema de monitoreo y rastreo en los envíos, incorporando 

un GPS en los vehículos para controlar las rutas según la ubicación del 

mismo. 

➢ Establecer controles en el sistema que maneja actualmente la empresa, 

para confidencialidad de la información. 

➢ Se debe de contar con auditoria en gestión organizacional, que pueda 

brindar asesoramiento adecuado para contar con objetivos 

organizacionales a largo, mediano y corto plazo, y que estos a su vez sean 

claros y precisos. 

➢ Implantación de sistemas de embalajes para la mejor atención al cliente y 

códigos de barras para la codificación de los paquetes. 

4.7. Estrategias 

4.7.1. Estrategias administrativas 

➢ Implementar la misión de la empresa, de forma estructurada que permita 

lograr objetivos organizacionales y conseguir nuevas oportunidades en el 

sector servicios.  
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➢ Implementar la visión para establecer el camino de la organización y así 

conseguir posibles alianzas que ayuden al crecimiento de la empresa.  

➢ Disponer de un organigrama real de las actividades a realizar en todas las 

áreas de la organización. 

➢ Contar con un plan estratégico para ingresar y conseguir el crecimiento del 

sector de manera eficiente.  

4.7.2. Estrategias comerciales  

➢ Contar con instrumentos tecnológicos que permitan obtener información 

de nuevos clientes. 

➢ Manejar un plan comercial que ayudará tener una amplia participación en 

el mercado.  

➢ Diseñar un plan comercial para eliminar errores en el servicio al cliente. 

➢ Diseñar un plan comercial para evaluar presupuestos y proyecciones que 

permita establecer estrategias comerciales. 

4.7.3. Estrategias financieras  

➢ Fomentar un plan financiero para resolver necesidades financieras que 

pueda tener la empresa. 

➢ Establecer proyecciones de mejora continua personal, para la reclutación 

de futuros colaboradores. 

➢ Fomentar un plan financiero para calcular la inversión en nuevos recursos 

para la empresa y la obtención de utilidades. 

4.8. Metas: 

a) Incrementar la rentabilidad a partir de la disminución de obstáculos que intervienen 

en el desarrollo de la actividad de distribución como: 
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• Entrega de paquetes dos veces por motivos que no se encontró el destinatario 

• Devolución  

• Manejo de documentos  

• Documentar los datos en un archivo Excel.  

b) Disminuir la parte de documentos físicos emitidos por nuestros clientes para tener 

control de los paquetes a partir de la implementación del nuevo régimen de 

facturación digital para el mejor manejo de documentos. 

c) Tener mayor uso de los recursos que tenemos en la agencia para mejorar nuestra 

productividad, uno de ellos es el: 

FURGON: El uso de esto recurso debe de ser las 24 horas del día para tener mayor 

rentabilidad. 

4.9. Análisis macroentorno  

4.9.1. Factor demográfico 

Según IPSOS en el informe de estadística poblacional, que tiene como objetivo 

brindar estimaciones poblacionales, datos demográficos entre otros. Donde 

señala que en el Perú por departamentos y distritos se estimó en el año 2018 32 

162 184 personas en Perú, y que la población adulta que comprende edades de 

entre 21 a 59 años representa un 52.1% de la población, teniendo incremento 

progresivo. 

El crecimiento demográfico en el país, permite a que exista mayor cantidad de 

demanda de servicios rápidos y eficientes, entonces beneficiaria a la empresa 

Red Negocios y Logística E.I.R.L, desarrollando nuevos lugares de atención a 

nivel nacional, para brindar el servicio de mensajería, paquetería y Courier, lo 

que le permitirá incrementar los ingresos brindando servicios de calidad. 
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4.9.2. Factor económico 

El Perú en los últimos años ha logrado un avance en la estabilización de la 

economía, y la implementación de reformas estructurales como aperturas 

comerciales, disminución de los aranceles, implementación de la política fiscal 

y monetaria que brindaron un crecimiento económico. La economía peruana 

creció un 2,81% en el año 2018 mientras que en el año anterior se obtuvo un 

crecimiento de 2,33% según datos presentado por el Instituto Nacional de 

Estadística e Informática (INEI). 

El crecimiento que se obtuvo en el año 2018 fue favorable para gran parte de 

los sectores de la economía, entre las cuales destacaron transporte, 

construcción, almacenamiento y mensajería.  

Según la entidad internacional, el crecimiento en Sudamérica estaría liderado 

por Bolivia, con una expansión de 4.5%, seguido por Chile y Paraguay con 4% 

(ver cuadro). No obstante, para el 2019 el Banco Mundial mantuvo su 

proyección de crecimiento del PBI de Perú en 3.8%. De cumplirse estos 

estimados, ello implicaría una ligera desaceleración respecto al resultado de 

este año. 

 El crecimiento de la demanda interna mantendría un equilibrio a Red Negocios 

Y Logística E.I.R.L., en el tema de los servicios que ofrecemos, los usuarios 

continuarán intercambiando correspondencia y paquetería nacional, lo que 

contribuye al crecimiento económico del país. 

 

 

 

https://gestion.pe/noticias/pbi
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4.9.3. Factor tecnológico  

Según la plataforma de interpresas logística nos informa que: “Se estima que 

hoy día existen alrededor de 25.000 millones de dispositivos conectados a 

Internet en el mundo, y los expertos auguran que esta cifra se triplicará en 2025. 

En el terreno de la logística, al digitalizar y conectar sus dispositivos (ya sean 

palés, camiones o barcos) a lo largo de toda la cadena de suministro podrán 

beneficiarse al máximo de la Internet de las Cosas, al recoger datos en tiempo 

real y utilizar toda la información generada por los ciclos de vida de los 

productos y la cadena de suministros para con la ayuda de la tecnología para 

controlar el inventario de existencias, la gestión de pedidos, lectura de código 

de barras, hacer seguimiento de pedidos y entregas de los clientes. 

El crecimiento de la tecnología en diferentes rubros de la industria obliga que 

cada una de ellas logre adaptarse a esto, por lo cual proyectando una mejora 

para Red Negocios Y Logística E.I.R.L., de acuerdo a los servicios que 

ofrecemos debemos implementar diversos sistemas de ayuda tecnológica para 

disminuir el tiempo de operación y mejorar la rentabilidad. 

4.9.4. Factor político  

La agencia peruana de noticias nos informa que: “Desde el 1 de enero de este 

año, la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración Tributaria 

SUNAT, ordena a que las empresas facturen más de 622.500 soles ala años es 

decir 150 UIT, y a usar la facturación electrónica. 

Sin embargo, hasta el momento muy pocas empresas la utilizan, y otras 

empresas deben implementarla.  
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Usar facturas electrónicas es necesario para optimizar los recursos de la 

empresa y poder hacer crecer sus utilidades. Así mismo la empresa Red 

Negocios y Logística E.I.R.L al reducir gastos de impresión de facturas y hacer 

uso de facturas electrónicas, le permitirá el crecimiento económico. 

4.10. Matriz EFE externo 

La matriz de evaluación de factores externos, permite evaluar y calificar de manera 

individual las oportunidades y amenazas que se identifican en el desarrollo de la 

empresa. 

Se asigna una calificación de cada una de las variables a evaluar de acuerdo a la 

respuesta que tiene la empresa aprovechando las oportunidades o eliminado las 

amenazas a cada una de las variables se le asigna un peso relativo según a la 

importancia para la empresa, para la calificación se hace uso de criterios como: 

Tabla 3: Cuadro de puntuación para matriz EFE 

 PUNTUACIÓN 

Oportunidad menor   1 

Oportunidad mayor  3 

Amenaza menor 2 

Amenaza mayor 3 
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Tabla 4: Calificación de la matriz EFE 

Oportunidades  

Calificación 

 

Amenazas 

 

Calificación 

Desarrollo de nuevos 

servicios que necesita 

la empresa. 

2 Escaso poder de 

negociación con los clientes 

3 

Alianzas estratégicas 

con empresas que 

brindan servicios 

complementarios al 

servicio de 

mensajería. 

2 Existen muchas empresas 

dentro del rubro de mercado  

3 

Desarrollo del uso de 

tecnología para 

mejorar la calidad de 

servicio.  

1 Muy poca barrera de entrada 3 

Ubicación estratégica 

de la empresa. 

3 Difícil diferenciarse de otras 

empresas 

3 

Facilidad de realizar 

tratos con los 

contactos que se 

encuentran en los 

centros comerciales. 

2 Bajo nivel de respaldo a 

falta de un plan estratégico 

3 

  La empresa a las que 

nosotros brindamos el 

servicio de transporte puede 

decidir implementar sus 

oficinas en la cuidad de 

Huancayo  

3 

  Factores climatológicos que 

puedan retrasar nuestros 

tiempos de entrega en meses 

de lluvia 

2 

  Posibles accidentes en la 

carretera 

2 

Total 10 Total 22 

 

Se obtuvo como resultado que no se puede comparar con la media del sector porque no se 

cuenta con la información de la competencia directa, sin embargo, de la matriz se puede 

decir que las oportunidades más resaltantes es la posibilidad de aumentar y mantener los 

clientes con los que cuenta la empresa y que las amenazas son variadas en diferentes aspectos 

como el económico. 
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4.11. Análisis microentorno: 

El análisis FODA nos permite identificar y procesar oportunidades, amenazas, fortalezas y 

debilidades que se encuentra en la empresa. 

Tabla 5: Matriz FODA de la empresa Red Negocios y logísticas E.I.R.L. 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

• Desarrollo de nuevos servicios que 

necesita la empresa. 

• Alianzas estratégicas con empresas 

que brindan servicios 

complementarios al servicio de 

mensajería. 

• Desarrollo del uso de tecnología 

para mejorar la calidad de servicio. 

• Ubicación estratégica de la 

empresa. 

• Facilidad de realizar tratos con los 

contactos que se encuentran en los 

centros comerciales. 

• Escaso poder de negociación con los 

clientes 

• Existen muchas empresas dentro del 

rubro de mercado  

• Muy poca barrera de entrada 

• Difícil diferenciarse de otras empresas 

• Bajo nivel de respaldo a falta de un 

plan estratégico 

• La empresa a las que nosotros 

brindamos el servicio de transporte 

puede decidir implementar sus 

oficinas en la cuidad de Huancayo  

• Factores climatológicos que puedan 

retrasar nuestros tiempos de entrega en 

meses de lluvia 

• Posibles accidentes en la carretera. 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

• Agilidad en la entrega 

• Contamos con los recursos para 

poder realizar el transporte, oficina 

mobiliaria 

• Contamos con 10 años de 

experiencia laboral 

• Acceso a información a clientes 

importantes 

• Falta de difusión. 

• Carencia de publicidad externa. 

• Trabajo del furgón hasta el medio día 

• Falta de capacitaciones al personal 

encargado de la distribución de 

paquetes. 

• Falta de personal 

• Falta de herramientas adecuadas para 

realizar un mejor servicio 

• Falta de dispositivos para control de 

unidad  

• Falta de dispositivos para el control de 

personal 
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4.12. Análisis de las 5 fuerzas de Porter 

❖ Amenazas de posibles entrantes 

La empresa Red de Negocios y logísticas no es ajeno a este aspecto, debido a que 

la empresa brinda la mayor parte de sus servicios a proporcionar medicinas a los 

sectores públicos y privados del sector salud. Por lo que en el último año ha 

disminuido las entregas a Essalud. Por lo que han incursionado en emplear sus 

propios vehículos para transportar las medicinas que requieren.  Por lo que otras 

empresas están adquiriendo sus propios vehículos para transportar sus pedidos. 

❖ Poder de negociación de los consumidores 

El poder que mantiene la empresa con sus consumidores es medio debido al 

incremento de competidores que están enfocados en este rubro. Por ello la 

empresa ha decidido acaparar mayor mercado en cuanto al servicio de Ecommerce 

y hospitales debido a que aun los competidores no tienen implementado este 

sistema. Por lo que la empresa está brindando nuevos beneficios en caso de que 

ello requieran el mismo servicio. Para así acaparar su confianza y fidelidad. 

• Dimexa 

• Seguro social de salud Junín 

• Red asistencial valle del Mantaro 

• Gobierno regional Junín 

• Hospital Daniel Alcides Carrión 

• Hospital el Carmen 

• Clínica Cayetano Heredia 

• Clínica santo domingo 

• Clínica ortega S.R.L 
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• Distribuciones Colibrí 

• Midhco distribuciones S.A.C 

• Eps sedam Huancayo 

• Medicalpharma 

• Servited 

• Clínica de ojos 

• Droguería biocenter S.A.C 

• Centro de fertilidad 

• Farmacias en general 

• Clínica San Andrés 

❖ Amenazas de posibles sustitutos 

Si bien es cierto los sustitutos limitan el servicio que brinda la empresa Red 

Negocios y Logísticas. Ya que el servicio que brinda puede ser limitado por las 

agencias de los buses o aerolíneas, debido a que en ellos se puede incurrir en 

menores costos. 

❖ Poder de negociación de los proveedores  

El poder que mantienen la empresa con sus proveedores es muy alto debido a que 

la organización va en busca de nuevos proveedores que quieran enviar sus 

productos a Huancayo, Cerro de Pasco, Huánuco y todos sus distritos. Para ello la 

empresa le brinda toda la información correspondiente a los servicios. El 

encargado brinda sus medios de contacto. Para posteriormente ser su 

intermediario y firmar el contrato. 

• Unión Star 

• Montano 
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• BSC 

• Pharma hosting Perú S.A.C 

• Perufarma S.A 

• Eurofarma Perú S.A.C 

• Caferma S.A.C 

• Herbalife 

• Braun  

• Cecifarma 

• Roxfarma 

• Vtalis 

• Vanttive 

• Esika Elcorp 

• Natura cosméticos S.A 

• Itf farmacéutica del Perú S.A.C 

• Lansier 

• Dimexa 

• panificadora bimbo 

• Deutsche pharma S.A 

• Allied electronics & services 

• Dimexa 

• Financiera compartamos – Lima 

• Alcon Pharmacetucial del Perú S.A 

• Terbol 

• Pharmaris S.A 
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❖ Rivalidad entre competidores existentes 

La rivalidad con los competidores es muy alta, debido a que muchas empresas dedicadas a este rubro presentan los mismos servicios 

que la empresa Red Negocios y Logísticas. Pero básicamente es diferenciado porque cada uno mantiene una diferencia que se da 

a conocer a continuación: 

Tabla 6: Diferencias entre los competidores de la empresa Red Negocios y Logísticas  

 Carga Mensajería Almacenaje Incorporación de servicios 

OLVA 

COURIER 
X X X 

Gestión de trámites documentarios en entidades públicas y sector privado como 

gestión de partida de nacimiento, gestión de certificado de estudios. 

UNIÓN STAR X X X 
Cada documento se identifica individualmente y se controla de manera mecanizada 

a través de un código de barras impreso en la constancia o cargo de entrega. 

BSC X X X 

Ofrecemos esta solución a empresas, viviendas, locales, etc. Contamos también con 

el servicio de preparación para el traslado en perfecto estado de tus productos. Las 

mudanzas son a nivel local y nacional. 

SERVICIE JCU X X X 
Recogemos, transportamos y distribuimos sus paquetes con entregas constatadas, 

bajo un servicio de puerta a puerta. . 

LOGISTI-K 

COURIER 
X X X 

Como valor agregado contamos con embolsar y/o plastificar todos los envíos 

percibidos para mayor seguridad y protección durante el transcurso. 

MITO 

COURIER 
X X X  

FENIX 

LOSGISTIC 
X X X Cuenta con el servicio de empaque y embalaje para su mercancía. 

P&M COURIER  X  Embalaje de paquetes y plastificado de sobres 

DOC FLOW X X X Monitores de tránsitos vía GPS. Seguridad, control y seguimiento físico y electrónico 
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4.13. Organigrama 

 

Figura 23: Organigrama actual de la empresa Red Negocios y Logísticas

GERENTE GENERAL

CONTABILIDAD Y 
COMERCIALIZACIÓN

CONTABILIDAD 
GENERAL

OPERACIONES Y 
LOGÍSTICA

JEFE DE ALMACEN

CONDUCTOR OPERARIOS

ASISITENTE DE 
LOGITICA

ADMINISTRADOR 
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A continuación, la parte sombreada de verde señala el organigrama actual de la 

empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L, de acuerdo a las áreas de trabajo que 

tiene la empresa, pero, no está dado formalmente por la jefatura de la empresa. 

4.13.1. Horarios del personal 

Los horarios que tiene actualmente la empresa, son de 8:00 a.m. a 1:00 p.m. 

de 2:00 p.m. a 5:00 p.m. se recomienda que los horarios no excedan las 

cantidades ya establecidas de 48 horas por semana, evitando el cansancio de 

personal. Se sugiere que los horarios de la empresa Red Negocios y 

Logística E.I.R.L sean de la siguiente manera:  

• Planificar las actividades a realizar según la cantidad de trabajo, los 

colaboradores deberán estar disponible cuando se necesite su apoyo, 

pero sin superar las 48 horas de trabajo. 

• Los trabajadores deberán estar disponible para la rotación de trabajo en 

distintos departamentos, coordinando con la gerencia y jefes 

encargados del puesto.  

• Los colaboradores deben tener tiempos de descanso y alimentación, 

4.13.2. Funciones del personal  

A continuación, se describen las actividades del personal que forman parte 

principal de la cadena de servicio en la empresa:  

➢ Unidad Funciones Gerencia General: Velar por la seguridad de los 

colaboradores, intervenir en problemas que puedan ocurrir en los 

procesos de la empresa, ser líder de cambio, mostrar confianza hacia 

los colaboradores. 
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➢ Administrador: Como deber principal es asegurar que las operaciones 

que lleva a cabo la organización sean eficientes, contar con 

características que puedan administrar distintas situaciones a los que se 

enfrenta la empresa, trabajar con eficiencia, contar con habilidades 

específicas como buena comunicación y ser organizado. 

➢ Operador Logístico: Diseñar los procesos del transporte, almacenaje 

y distribución. 

➢ Contabilidad: Realizar acciones optimas que garanticen que el sistema 

contable de la organización este en buenas condiciones, así mismo 

contar con la capacidad de solucionar problemas por modificaciones o 

actualizaciones de precios en la empresa, tener en cuenta de contar con 

autorización legal para el funcionamiento y operación de la empresa. 

4.14. Lay aut de la empresa 

Figura 24: Lay aut del área de operaciones de la empresa Red Negocios y Logísticas 
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Figura 25: Lay aut del área de almacén de la empresa Red Negocios y Logísticas 

4.15. Diagrama de recorrido de almacén  

 

Figura 26: Diagrama de recorrido del área de almacén de la empresa Red Negocios y Logísticas 

1. Traslado de mercancía hacia el almacén 

2. Conteo de cuantas cajas ingresan al almacén 

3. Inspección de faltantes y daños en los productos. 

4. Peso de cajas de productos. 

5. Inspección de peso 

6. Identificación de cajas refrigeradas. 
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7. Traslado de cajas normales a pallets 

8. Traslado e inspección de cajas refrigeradas a zona de refrigeración. 

9. Colocación de etiquetas con nombre y dirección del destinatario. 

10. Inspección de embalajes 

11. Almacén de productos a devolver. 

12. Espera de 1 día para la entrega de productos. 

4.16. Descripción de las áreas  

• Área de almacén. - El área de almacenamiento en la empresa, es el lugar donde 

se guardan los productos terminados, para ser distribuidos a sus respectivos 

destinatarios, entre estos productos destacan medicinas y productos en cantidad 

de empresas retail. En el almacén se tiene constantes capacitaciones para el 

personal en buenas prácticas de manejo de productos para que se encuentren en 

perfectas condiciones. 

• Área de operaciones. - Inicia en el área de almacén donde se los colaboradores 

se dirigen hacia agencias para el recojo de productos, otros productos como es el 

caso de cajas refrigeradas de medicinas se recogen en el almacén de la empresa, 

para finalmente ser trasladados hacia el destino final, la empresa también cuenta 

con personal motorizado que se encarga de trasladar sobres, cartas y cajas 

pequeñas. 

• Área de gerencia. - Ocupa el gerente general de la empresa, tiene funciones como 

representar a la sociedad frente a terceros, el gerente general se encarga de la 

organización, planeación de las operaciones que se llevan a cabo dentro de la 

empresa, con el fin de lograr los objetivos establecidos por la organización. 
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• Área administrativa. - En esta área se realizan actividades como redactar, 

archivar información que presenta gerencia, se tiene que tener un control de 

facturas de los productos entregados, recepción de cargos, guías, actualización de 

hojas de control, informes de productos en devolución, faltantes, entre otros. 

4.17. Descripción del proceso 

• Proceso 1: El proceso inicia cuando el cliente adquiere el servicio por el recojo 

de mercancías o recepción del producto, el remitente brinda sus datos y datos de 

los destinatarios necesarios para así garantizar la entrega de los productos. 

• Proceso 2: La empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L traslada los productos 

hacia su destino, se enruta cartas o paquetes que son enviados fuera de la ciudad 

de Huancayo, en el caso de cajas refrigeradas para otros lugares, se trasladan hacia 

el almacén de la empresa hasta el momento del traslado hacia el destino indicado. 

• Proceso 3: Los productos son transportados de acuerdo al servicio que demanda 

el cliente, una vez entregada el producto hacia el destino indicado, se realiza la 

entrega del cargo donde el destinatario tiene que colocar sus datos, firma, DNI, 

corroborando que el producto fue entregado correctamente. 

• Proceso 4: Los colaboradores que se encargan de traer los cargos de las entregas 

que se realizó durante el día, en la oficina administrativa se realiza las hojas de 

control, ingresando guías que llegaron en el día, verificando peso, cantidad, fecha 

en las que son entregadas los productos. 

• Proceso 5: Finalmente se realiza la confirmación de las entregas, se realizan 

monitoreo para verificar si la mercancía fue entregada, y según las indicaciones 

que ha brindado el cliente.  
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4.18. Diagrama de flujo de operaciones 

Ir a la agencia de carga 

Recoger cargos de 
acuerdo al manifiesto 

(virtual)

Revisar cargos de 
acuerdo al manifiesto 

(virtual)

¿Está todo correcto?

Llevar paquetes, envíos, 
documentos a la 

furgoneta

Llamar a la secretaria de 
 Red Negocios y 

logística  para confirmar 
envió de cargos faltantes

¿Está todo completo?
Volver a almacén de la 

agencia

Repartir cargas de 
acuerdo a orden de 

importancia (agencia, 
farmacias, tiendas)

Llegar al establecimiento 
de reparto

Buscar la guía respectiva 
del cargo

De acuerdo al cargo bajar 
carga de la furgoneta

Entregar al cliente carga y 
guia

Esperar unos minutos 
para la firma de 

conformidad del cliente

Revisar que todas las 
hojas de la guía estén 

firmadas

¿Están firmadas todas las 
hojas de la guía?

Retirarse y seguir con el 
reparto a los demás 

clientes

El cliente tiene que firmar 
las hojas de guías 

faltantes

No

Si

No

Si

No

Si

 

Figura 27: Diagrama de flujo de operaciones de la empresa Red Negocios y Logísticas E.I.R.L. 
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4.19. Número de entregas 

4.20. Recolección de datos por medio de herramientas 

4.20.1. Observación directa 

De acuerdo a la visita realizada se pudo identificar distintos aspectos dentro 

de la organización que restringen la prestación de un óptimo servicio. 

Las cuales son: 

➢ La empresa cuenta con una sola unidad de servicio 

➢ Las áreas de trabajo se encuentran en su mayoría juntas 

➢ Se extravían constantemente los cargos y guías 

➢ Hay presencia de desorden y falta de limpieza 

➢ Los estantes con los que cuenta la organización no están 

identificados 

➢ Cuentan con pocas computadoras para la recepción de pedidos 

➢ Existe rotación de personal  

4.20.2. Entrevista al gerente 

El señor José Ernesto Soria Parra menciona que inició sus operaciones en 

el año 2008 en el mes de mayo, considerando que ya tiene 12 años en el 

rubro de mensajería, Courier, atrae un beneficio óptimo a la empresa por 

contar con experiencia y clientes fidelizados con el servicio. Por lo que 

afirma que la empresa cuenta con unidades propias para distribución y 

reparto, por el tipo de mercadería que se transporta, a diferencia de contar 

con unidades alquiladas que puede traer riesgos, también puede reducir la 

rentabilidad de la empresa al momento de alquilar el transporte. Así mismo 

indica que son dos áreas importantes para medir el nivel de eficiencia donde 
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en el área operativo el nivel de eficiencia es bueno, asimismo en el área 

administrativo el nivel de eficiencia es regular, ya que faltaría implementar 

algunas operaciones, actividades necesarias para medir el nivel de 

eficiencia en toda la empresa. Señala que el nivel de eficacia es bueno, se 

debería de implementar algunas herramientas para situaciones que alteran 

lo planificado, como rutas, entregas, el tráfico, la mercadería que proviene 

de los proveedores no siempre llega en el día indicado, la verificación de 

algunas incidencias que se presentan en el almacén de instituciones de 

salud, retail, entre otros, la temperatura de la mercadería que llega a veces 

no es la adecuada. Se recomienda la mejora continua del proceso de entrega 

de productos, eliminando aquellas situaciones que no aseguran la eficacia 

de distribución de la empresa y que existe problemas en el proceso de 

distribución especialmente la distribución de medicinas refrigeradas o 

medicinas para instituciones como DIRESA, ESSALUD, productos 

perecibles en centros comerciales, existen incidencias en verificación de 

cantidades, cumplir con tiempos y horarios ya establecidos por las 

entidades. Se debería de mejorar los tiempos de distribución, brindar 

capacitaciones para buenas prácticas de manejo de parte de los proveedores 

hacia sus trabajadores ya que en algunas ocasiones las mercancías llegan 

dañadas. 

Indica que los costos de mayor importancia son los costos de personal, ya 

que se requiere de personal capacitado para ello se brinda capacitaciones 

para el buen manejo de mercancías, se recomienda realizar mejoras en el 

área de operaciones, adquirir más unidades de distribución, aumentar los 
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servicios. También menciona que los aspectos más importantes es realizar 

capacitaciones, realizar proyecciones de rentabilidad, el uso de movilidades 

más económicas y ecológicas, contar con unidades que cuenten con GNV 

y actualizar a la empresa sobre los cambios en temas logísticos, nuevas 

tecnologías y aprovechar las oportunidades del mercado, mejorando así el 

rendimiento y los costos. Indica que sí realiza un análisis de operaciones, 

pero no es constante, ya que no se cuenta con un control de lo que puede 

suceder con respecto a temas de consumo, manipulación de mercancías, 

reclamos de clientes. Se realiza seguimientos, pero no de una manera 

semanal, o continua, se debería realizar seguimiento en todas las áreas de 

la empresa. Alude a que no se realiza una comparación de la productividad 

actual con las anteriores, porque no se cuenta con cuadros estadísticos que 

permitan la visualización de estos datos, solo se cuenta comparaciones en 

temas contables con facturaciones, sin embargo, se recomienda tener 

información a detalle, para tomar acciones adecuadas. Por lo que afirma 

que sí cuenta con personal calificado, brindando capacitaciones de forma 

constante. 

4.20.3. Análisis de la lista de cotejo 

Tabla 7: Análisis de la lista de cotejo 

N.º ANALISIS 

1.   El gerente general de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L, 

asegura que, si tiene conocimiento de las exigencias del mercado, lo 

cual permite a la empresa estar a la vanguardia de los cambios que 

puedan surgir más adelante. 

2.  El gerente general de la empresa, indica que no tiene conocimiento de 

herramientas tecnológicas que puedan ayudar a mantener en constante 

actualización el estado de inventarios que pueda tener el almacén de 

la empresa, se recomienda el uso de herramientas tecnológicas para 
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inventarios, ayudando a tener un inventario actualizado y en 

condiciones óptimas. 

3.  El gerente general de la empresa confirma que la empresa cuenta con 

unidades para el proceso de distribución. 

4. El gerente general de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L 

asegura que, si cuenta con almacenes en provincias, esto ayuda a que 

la empresa puede ser percibida en otros lugares. 

5. El gerente general de la empresa indica que la entrega de productos sí 

se realiza a tiempo, se recomienda mejorar los tiempos de entrega y 

realizar una distribución correcta de rutas. 

6. El gerente general de la empresa asevera que se cuenta con espacios 

aptos para la recepción y almacenamiento de productos, brindando un 

buen servicio a sus clientes. 

7. El gerente general de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L 

ratifica que se cuenta con un amplio espacio de almacenamiento de 

acuerdo a las dimensiones y características de diversos productos, se 

recomienda orden y limpieza en el almacén para el cuidado de los 

productos. 

8. El gerente general de la empresa asegura que no se cuenta con áreas 

especiales para materiales peligrosos, recomendar un espacio para 

materiales peligrosos como cúter que usan al realizar embalajes entre 

otros procesos. 

9. El gerente general de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L 

asegura que, si se cuenta con embalajes, empaques aptos con los 

requisitos que se necesita para cada producto según el material, peso 

y textura, brindando así productos seguros. 

10. El gerente general de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L 

indica que no cumple con normas de seguridad para transportar 

materiales peligrosos, en caso de que sí se transporte material 

peligroso la empresa debe cumplir con normas de seguridad que se 

requiere. 

11. El gerente general de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L 

afirma que sí se realiza capacitaciones al personal para el buen manejo 

de productos, estas capacitaciones brindan proveedores hacia los 

distribuidores. 

12. El gerente general de la empresa afirma que cuenta con un registro de 

mercancías que ingresan a las instalaciones. 



79 
 

13. El gerente general de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L 

indica que se reporta faltas, mermas u sobrantes de productos, se 

recomienda llegar un registro de mermas de embalaje, mercancía 

sobrante, entre otros. 

14. El gerente general de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L 

asegura que se registra las salidas de mercancías en el almacén, 

asegurando así que no existan pérdidas o faltantes de productos 

15. El gerente general de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L 

señala que no se determina los costos que pueden surgir de 

inventarios, embalajes, entre otros. Se recomienda llevar un registro 

de los costos que ocasionan los procesos que lleva a cabo la empresa, 

con el fin de realizar el aumento de productividad comparado con 

años anteriores. 

16. El gerente general de la empresa indica que no se inspecciona el 

manejo de productos, se recomienda tener un control de seguimiento 

e inspección de buenas prácticas de manejo de mercancías e 

incorporar más horas de capacitaciones. 

17 El gerente general de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L 

afirma que se verifica guías y documentos para transportar 

mercancías manteniendo la seguridad de que los productos llegaran a 

los destinos indicados por el cliente.  

4.20.4. Análisis de la infraestructura de la organización 

Tabla 8: Análisis del Check list de la infraestructura de la empresa 

N° 
ANÁLISIS 

1.   
El 100% de los encuestados asegura que la empresa no cuenta con 

alarmas contra incendios. 

2.  
El 25% de los encuestados afirma que no existe extintores en la 

empresa. 

3.  
Los encuestados aseveran que la empresa Red Negocios y Logística 

E.I.R.L no cuenta con personal capacitado en seguridad 

4. 
El 100% de los colaboradores aseguran que no se cuenta con 

señalizaciones de en salidas de emergencia, por lo que no habría 

seguridad en la organización. 

5. 
El 50% de los colaboradores encuestados afirma que la empresa no 

realiza la revisión periódicamente de las instalaciones eléctricas 

6. 
El 25% de los colaboradores encuestados aseguran que los 

interruptores de la organización no se encuentran en buen estado. 

7. 
El 50% de los colaboradores afirman que no se realiza 

mantenimiento de forma gradual a la infraestructura, recomendando 

a la empresa mejorar las instalaciones de trabajo. 
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8. 
El 100% de los colaboradores afirman que sí se realiza revisiones 

de los equipos de cómputo con los que cuenta la empresa 

9. 
El 50% de los encuestados aseguran que no se cuenta con un 

inventario de la cantidad de equipos que tienen las oficinas. 

10. 
El 100% de los colaboradores encuestados afirman que sí se cuenta 

con una distribución de espacios adecuado para facilitar el trabajo. 

11. 
El 100% de los colaboradores aseguran que existe suficiente 

espacio dentro de las instalaciones, que permite a los colaboradores 

a tener una circulación fluida. 

12. 
El total de encuestados consolidan que no existen lugares de acceso 

restringido. 

13. 
El 50% de los colaboradores encuestados aseguran que la empresa 

cuenta con sensores, permitiendo un mejor desplazamiento hacia las 

oficinas. 

14. 
El 100% de los colaboradores aseguran que no se tiene establecidas 

rutas de evacuación, por lo que habría dificultad en las salidas ante 

posibles fenómenos naturales. 

15. 
El 25% de los colaboradores encuestados aseguran que la empresa 

no cuenta con la iluminación adecuada, el cual no permite tener un 

óptimo desempeño laboral. 

16. 
El 75% de los colaboradores asegura que la empresa no cuenta con 

sistemas de seguridad para evitar robos en las instalaciones. 

17 
El 75% de los colaboradores encuestados aseveran que no se tiene 

un lugar apropiado en la empresa para papelería y útiles de 

escritorios, se recomienda asignar un lugar adecuado, limpio y 

ordenado. 

18. 
El 100% de los colaboradores afirman la funcionalidad de muebles, 

mesas de trabajo, archiveros de la empresa 

19. 
El 100% de los encuestados aseguran que no existen carteles de 

prohibiciones como no fumar, consumir alimentos y bebidas, se 

recomienda el uso de estas señalizaciones especialmente en el área 

de almacén para la prevención 

20. 
El 100% de los colaboradores encuestados afirman que no se cuenta 

con un registro de las personas que ingresan a las instalaciones, se 

recomienda asignar un libro de registro de personas para evitar 

posibles robos 

4.20.5. Análisis del cumplimiento de entrega 

Tabla 9: Análisis del Check list de cumplimiento de entrega 

N° ANÁLISIS 

1.   De acuerdo al Check list se pudo verificar que la empresa si entrega sus 

facturas de acuerdo a sus entregas programadas 

2.  El 25% afirma que la empresa no cuenta con el vehículo adecuado, sin 

embargo, el resto admite lo contrario 

3.  El 50% afirma que los colaboradores de la organización no están 

capacitados para el desarrollo de mercancías 



81 
 

4. Con respecto al vehículo de la organización este cuente con todos los 

documentos de ley para ejecutar sus actividades. 

5. El 100% de colaboradores afirma que la organización no cuenta con un 

sistema para monitorear las entregas de los productos. 

6. El vehículo no presente un sistema de seguimiento, el cual no permite 

que los clientes rastreen la ubicación de sus pedidos, y poder dirigirlos 

en caso estén transitando por otras rutas, Así mismo controlar que sus 

pedidos lleguen en los tiempos establecidos. 

7. El 50 % de colaboradores afirma que el producto a ser entregado 

depende de su destino, sin embargo, mencionan que se puede cumplir 

la mayor de las veces, pero toda va en función de la ruta que se 

planifica. 

8. De acuerdo a los entrevistados, el 25% de colaboradores afirman que 

no existe una planificación de rutas antes de que la furgoneta empiece 

a realizar sus pedidos. 

9. En la organización, a pesar de las adversidades que pueda presentarse, 

cumplen con la entrega de sus pedidos para mantener e incrementar la 

fidelidad de sus clientes 

10. El 85% de colaboradores afirma que la organización no brinda la 

información del estado de los productos a los clientes, es decir no les 

informa si llegaron en buenas condiciones o no 

11. En caso de que el cliente requiera con urgencia sus pedidos, la 

organización dispone de este servicio. Lo cual es una ventaja 

competitiva en su mercado. 

12. Los productos que percibe la organización de parte de los proveedores 

en un 85% no llegan en buenas condiciones. 

13. El la organización el 25% de colaboradores afirman que no cuentan con 

embalajes y empaques que permite realizar una entrega más formidable 

de los productos. 

14. La organización cuenta con una cartera de clientes el cual le permite 

tener un flujo continuo de pedidos. 

15. El 25% de colaboradores afirman que la organización no tiene control 

sobre las llegadas y productos que perciben. Ya que algunos tienden a 

perderse. 

16. El 75% de colaboradores afirma que no cuenta con un sistema de 

atención al cliente, el cual dificulta el proceso de recaudación de 

información. 

17 El 75% de encuestados mencionan que la empresa no mantiene 

definido los precio que se manejan por servicio, es decir depende el 

tipo de producto que se va a transportar para ejecutar los precios. 

18. El 50% de colaboradores afirman que no brindan la información del 

tiempo en que tardara su producto para que estés sean distribuidos y 

finalmente estén en manos de los clientes 

19. el 25% de colaboradores afirma que la organización no tiene bien 

organizado los productos por categoría 

20. La organización cuenta con una programación ya establecida para la 

ejecución de sus actividades al día siguiente. 
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4.20.6. Análisis de las Encuestas a los colaboradores 

Tabla 10: Análisis de las encuestas efectuadas a los 11 trabajadores 

N.º ANÁLISIS 

1.   EL 100% de colaboradores de la empresa Red Negocios afirmo 

que la organización le brinda todos los beneficios de ley. Es 

decir, están en planillas y cuentan con seguros médicos. 

2.  El 72.7 % de las dificultades en la organización son 

ocasionalmente lo siguiente:  

➢ No conocer las calles 

➢ Extravíos de guías 

➢ Desorden y desconocimiento de mercancía 

➢ Carga de mercancías equivocadas 

➢ Direcciones incorrectas 

➢ Espera de cargo 

➢ No llegan los pedidos a tiempo 

3.  El 9.11% afirma que la furgoneta presenta averías durante el 

transporte de los productos hacia su destino. 

4. De acuerdo a los colaboradores, la empresa en un 81,8% entrega 

a tiempo los productos requeridos por los clientes 

5. La empresa en estudio ha generado el 63.6% de que su cliente 

este contento con sus pedidos a tiempo 

6. El 81.8% de trabajadores de Red negocios afirma que la 

distribución de la bodega no se encuentra organizada por el 

desorden que habita. 

7. Se afirma que existe un óptimo mantenimiento a los camiones 

por lo que constantemente no presentan fallas 

8. El 63.6% de colaboradores afirmaron que dentro de la 

organización no existe una buena utilización de espacios y orden 

en los camiones ya que no se utiliza la capacidad del camión para 

poder transportar los pedidos. 

9. El 72.7% de colaboradores afirmaron que los productos son 

entregados en un tiempo muy rápido ya que existía pedidos de 

urgencia. 

10. Los trabajadores de red en un 81.8% afirmaron que el gerente de 

la empresa está presente en las soluciones de problemas 

presentados. Es decir que ante cualquier adversidad que se 

presente cuentan con el respaldo de la organización. 

11. 
El 9,1% de colaboradores afirma que se perciben productos 

deteriorados por parte de los proveedores 

4.20.7. Análisis de las Hojas de control de fallos del vehículo 

De acuerdo a la información de la organización se realiza mantenimiento a 

las llantas 2 veces a la semana debido a que Los neumáticos siempre sufren 
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algún daño, pinchazos o pequeños agujeros, por eso la revisión tiene que ser 

constante. Así mismo se le realiza cambios en el aceite y engrase cada 5000 

km de recorrido y esto es fundamental para el buen funcionamiento del 

motor.  

En cuanto a la limpieza de la unidad se hace diariamente para mantener un 

espacio limpio, confortable y adecuado para el personal y para el traslado 

de mercancía. Ya que hay desechos de embalajes. Así mismo se ejecuta el 

lavado general de la unidad cada 15 días y en cuanto al mantenimiento 

general es cada 60 días donde se ejecuta una revisión general, 

amortiguadores, muelles, frenos, líquidos aceite, rotulas, radiador, eléctrico, 

etc.  

4.21. Análisis específicos 

4.21.1. Diagrama de Ishikawa 

La infraestructura de la empresa Red Negocios y Logística es deficiente a 

causa de que la empresa no cuenta con un sistema de seguridad el cual 

engloba que la organización no tiene alarmas contra incendios, robos y 

porque también no controla el registro de las personas que ingresan a la 

organización. 

De la misma manera por el espacio de trabajo ya que este se ve involucrado 

porque el área de trabajo esta desordenado, no existen extintores, no hay 

control de equipos y maquinas, y las instalaciones eléctricas están en mal 

estado. Y en cuanto a la señalización no hay identificación de salidas de 

emergencia y tampoco los actos prohibidos (fumar, beber, consumir 

alimentos). 
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Figura 28: Diagrama de Ishikawa de la infraestructura deficiente de Red negocios y logística 

El cumplimiento de entrega de la empresa es inadecuado a causa de la 

maquinaria ya que solo se cuenta con una furgoneta que no abastece la 

demanda, así mismo el método de recepcionar las guías es inadecuado y en 

cuanto a la mano de obra, ellos desconocen las calles y codificaciones del 

producto. 

Del mismo modo la medición es incorrecta ya que no hay control de tiempos 

y tampoco se planifica las rutas. Por último, la materia prima es percibido 

en malas condiciones y no son monitoreados por lo que no se cuenta 

tampoco con empaques ni embalajes.  
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Figura 29: Diagrama de Ishikawa del inadecuado cumplimiento de entrega de Red negocios y 

logística 

La baja eficiencia de la empresa Red Negocios y Logística es causada por 

que en el área de almacén no está ordenada, no hay control de los productos 

y estos no son categorizados. Así mismo porque la empresa en si no cuenta 

con indicadores (logísticos, gestión, costos, etc.), no establece los precios 

del servicio, no hay un control de riesgos y tampoco tiene planteado sus 

objetivos estratégicos. 

De igual forma por el método de trabajo ya que existe perdida de guías y no 

hay un seguimiento adecuado a estas. En cuanto a los materiales hay 

ausencia de empaques y embalajes para perfeccionar los pedidos, y la 

atención al cliente es deficiente porque no se le brinda el poder de hacer 

seguimiento a sus pedidos.  
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Figura 30: Diagrama de Ishikawa de la baja eficiencia de Red negocios y logística 

En cuanto a la baja eficacia de la organización este es causada por que la 

mano de obra no es calificada, y en cuanto a los clientes no se mantiene una 

buena comunicación en cuanto a sus pedidos por lo que están presentes los 

reclamo. 

Así mismo la maquinaria presenta averías que retrasan los tiempos de 

entrega. Pero la empresa también influye ya que no presenta indicadores, su 

organigrama no está bien estructurado y hay ausencia de las herramientas 

tecnológicas para hacer seguimiento a los pedidos. 
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Figura 31: Diagrama de Ishikawa de la baja eficacia de Red negocios y logística 

4.21.2. Diagrama de Pareto 

Tabla 11: Frecuencia de los problemas de la infraestructura inadecuada 

INFRAESTRUCTURA INADECUADA 
Frecuenci

a 

Porcentaj

e  

%Acumulad

a 

No cuenta con un sistema de alarma contra 

incendios 
1 15% 15% 

No hay señales de salidas de emergencias 1 15% 29% 

No hay señalizaciones de actos prohibidos 1 15% 44% 

No hay registro de acceso de personas 1 15% 59% 

Área de trabajo desordenado  0.8 12% 71% 

No hay un sistema de seguridad contra robos 0.75 11% 82% 

Instalaciones eléctricas en mal estado 0.5 7% 89% 

No hay control de equipos y maquinas  0.5 7% 96% 

No hay extintores dentro de la organización 0.25 4% 100% 

TOTAL 6.8     
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Figura 32: Diagrama de Pareto de la infraestructura deficiente de Red negocios y logística 

Se presenta mayores obstáculos para la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L de 

acuerdo a la infraestructura inadecuada, se presenta problemas porque no cuenta con 

sistemas de alarma contra incendios con un resultado de 15%, 29% que no cuenta con 

señales de salidas de emergencias, no hay señalizaciones de no fumar, entre otros en 

un 44%, 59% que la empresa no tiene registros de acceso de personas a las 

instalaciones, y áreas de trabajos desordenados en un 71%. Representando el 80% de 

problemas que tiene la empresa corresponde al 50% de las dificultades de la empresa 

Red Negocios y Logística, debiendo realizar mayor seguimiento y prioridad para la 

eliminación de estos problemas. 
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Tabla 12: Frecuencia de los problemas del inadecuado cumplimiento de entrega 

Inadecuado cumplimiento de entrega Frecuencia Porcentaje %Acumulada 

No hay monitoreo de productos 1 22.99% 22.99% 

Productos percibidos en malas condiciones 0.85 19.54% 42.53% 

Recepción inadecuada de guías 0.75 17.24% 59.77% 

El personal desconoce las calles y 

codificaciones del producto 
0.5 11.49% 71.26% 

No hay control de tiempos de recorrido 0.5 11.49% 82.76% 

Un solo vehículo de transporte 0.25 5.75% 88.51% 

No hay planificación de rutas 0.25 5.75% 94.25% 

No hay embalaje ni empaque 0.25 5.75% 100.00% 

TOTAL 4.35     

 

Figura 33: Diagrama de Pareto del inadecuado cumplimiento de entrega de Red negocios y logística 

Se presenta mayores obstáculos para la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L de 

acuerdo al inadecuado cumplimiento de entrega, se presenta problemas porque no hay 

monitoreo de productos en un 22,9%, 42,53% los productos percibidos se encuentran 

en malas condiciones, recepción inadecuada de guías en un 59,77%, 71, 26% el 

personal desconoce las calles y codificaciones de los productos. Representando el 80% 

de problemas que tiene la empresa corresponde al 40% de las dificultades de la 
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empresa Red Negocios y Logística, debiendo realizar mayor seguimiento y prioridad 

para la eliminación de estos problemas. 

Tabla 13: Frecuencia de los problemas de la eficiencia baja de la empresa Red Negocios y logística 

EFICIENCIA BAJA Frecuencia Porcentaje 
% 

Acumulado 

La empresa no brinda el control de 

seguimiento a sus clientes  
1 16% 16% 

No cuenta con indicadores 1 16% 31% 

No hay control de riesgos 1 16% 47% 

Desorden en la bodega 0.818 13% 60% 

No existe precio establecido 0.75 12% 72% 

Seguimiento inadecuado de guías 0.5 8% 80% 

Pérdida de facturas 0.3 5% 84% 

Falta de embalaje y empaque 0.25 4% 88% 

No cuenta con objetivos estratégicos 0.25 4% 92% 

No hay control de productos percibidos 0.25 4% 96% 

No hay categorización de productos  0.25 4% 100% 

TOTAL 6.36800     

Figura 34: Diagrama de Pareto de la eficiencia baja de Red negocios y logística 

Se presenta mayores obstáculos para la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L de 

acuerdo a la eficiencia baja, se presenta problemas porque la empresa no brinda el 

control de seguimiento a sus clientes en un 16%, 31% la empresa no cuenta con 
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indicadores, no existe control de riesgos en un 47%, 60% existe desorden en la bodega, 

el 72% de problemas porque no existe precios establecidos de los servicios que se 

brinda, 80% dificultades en seguimiento de guías. Representando el 80% de problemas 

que tiene la empresa corresponde al 60% de las dificultades de la empresa Red 

Negocios y Logística, debiendo realizar mayor seguimiento y prioridad para la 

eliminación de estos problemas. 

Tabla 14: Frecuencia de los problemas de la eficacia baja de la empresa Red Negocios y logística 

BAJA EFICACIA Frecuencia Porcentaje % Acumulado 

Ausencia de herramientas tecnológicas  1 23% 23% 

No cuenta con indicadores 1 23% 45% 

Falta de comunicación con los clientes 0.85 19% 64% 

Entrega de productos fuera de tiempo 0.5 11% 76% 

Mano de obra no calificada 0.5 11% 87% 

El organigrama no contempla las áreas de la 

organización 
0.283 6% 93% 

Reclamos de los clientes 0.2105 5% 98% 

Averías de la furgoneta 0.0911 2% 100% 

TOTAL 4.4346     

Figura 35: Diagrama de Pareto de la eficacia baja de Red negocios y logística 
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Se presenta mayores obstáculos para la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L de 

acuerdo a la baja eficacia, se presenta problemas en un 23% por la ausencia de 

herramientas tecnológicas para brindar un buen servicio, 45% no cuenta con 

indicadores de calidad y eficacia, falta de comunicación con los clientes en un 64%, 

76% la entrega de productos fuera de tiempo. Representando el 80% de problemas que 

tiene la empresa corresponde al 40% de las dificultades de la empresa Red Negocios 

y Logística, debiendo realizar mayor seguimiento y prioridad para la eliminación de 

estos problemas. 

4.22. Análisis general 

Después de un análisis exhaustivo a los distintos factores que influyen en la 

organización, se pudo determinar que los obstáculos que este presenta es por la 

infraestructura ya que las áreas de trabajo están desordenadas, no hay señales de salidas 

de emergencias, y actos prohibidos. Así mismo no cuenta con un sistema contra 

incendios y no controla el acceso de personas externas. 

Otro factor es el cumplimiento de entrega porque no hay monitoreo ni una inspección 

de los productos, el personal desconoce las calles y codificaciones del producto, y por 

la recepción inadecuado de guías. Así mismo por la baja eficiencia que es influenciada 

por que la empresa no brinda a sus clientes el poder de realizar seguimientos a sus 

productos, falta de indicadores (logísticos, gestión, costos, etc.), no hay control de 

riesgo, existe desorden en las áreas de trabajo, no hay un precio establecido por 

servicio y por un mal seguimiento de guías. 

Y en cuanto a la eficacia este se ve reflejada por la ausencia de herramientas 

tecnológicas, por la falta de indicadores y comunicación con los clientes como también 

porque cierto porcentaje de productos son entregados fuera de tiempo provocando el 
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disgusto del cliente y que la organización no pueda incrementar progresivamente su 

productividad. 

Figura 36: Diagrama de Ishikawa de la baja productividad de la empresa Red negocios y logística 

Tabla 15: Frecuencia de la baja productividad de la empresa Red Negocios y logística 

  Problemas Frecuencia % %A 

In
fr

ae
st

ru
ct

u
ra

 No cuenta con un sistema de alarma contra 

incendios 1 7% 7% 

No hay señales de salidas de emergencias 1 7% 14% 

No hay señalizaciones de actos prohibidos 1 7% 21% 

No hay registro de acceso de personas 1 7% 28% 

No hay monitoreo de productos 1 7% 35% 

C
u
m

p
li

m
ie

n

to
 d

e 
en

tr
eg

a La empresa no brinda el control de 

seguimiento a sus clientes  1 7% 43% 

No cuenta con indicadores 1 7% 50% 

No hay control de riesgos 1 7% 57% 

Ausencia de herramientas tecnológicas  1 7% 64% 

B
aj

a 

ef
ic

ie
n
ci

a Área de trabajo desordenado  0.9 6% 70% 

Productos percibidos en malas condiciones 0.85 6% 76% 

Falta de comunicación con los clientes 0.85 6% 82% 

Recepción inadecuada de guías 0.75 5% 88% 

B
aj

a 

ef
ic

ac
ia

 No existe precio establecido 0.75 5% 93% 

El personal desconoce las calles y 

codificaciones  

del producto 0.5 4% 96% 

Entrega de productos fuera de tiempo 0.5 4% 100% 
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Figura 37: Diagrama de Pareto de los obstáculos de la empresa Red negocios y logística 

La empresa Red Negocios y Logísticas presenta una baja productividad a causa de unos 

factores muy influyentes, de acuerdo al cumplimiento de entrega por ausencia de 

herramientas tecnológicas con un 64% de dificultades, un 70% de dificultades en áreas de 

trabajos desordenados, así también como un 76% de dificultades en productos percibidos en 

malas condiciones. Se debe de realizar mayor seguimiento y prioridad para evitar mayor 

riesgo de estas dificultades. El 80% de la productividad en la empresa corresponde al 20% 

de los problemas que tiene la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L.
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4.23. Conclusiones análisis de problema  

Tabla 16: Conclusiones de los obstáculos de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L. 

Causas  Solución  Metodología  Herramientas  

  

In
fr

ae
st

ru
ct

u
ra

 
No cuenta con un sistema 

de alarma contra incendios 

Colocación de alarmas contra incendios 

en oficinas y almacenes 

 Teoría de 

restricciones 

 

 

No hay señales de salidas 

de emergencias 

Señalización de salidas de emergencia en 

oficinas y almacenes 

Teoría de 

restricciones 

5S 

No hay señalizaciones de 

actos prohibidos 

Señalización de no fuma, beber, 

consumir alimentos, etc. 

Teoría de 

restricciones 

5S 

No hay registro de acceso 

de personas 

Contar con libro de ingreso de personas 

a las instalaciones 

Teoría de 

restricciones 

5S 

Área de trabajo 

desordenado 

Reorganizar las áreas de trabajo e 

identificarlos. 

Lean 

manufacturing 

5S 

  

E
fi

ci
en

ci
a La empresa no brinda el 

control de seguimiento a 

sus clientes 

Implementar un sistema de seguimiento 

de GPS 

Lean 

manufacturing 

KANBAN 

No hay control de riesgos Analizar las actividades de riesgo Teoría de 

restricciones 

 

  

E
fi

ca
ci

a 

No cuenta con indicadores Implementar indicadores de gestión, 

calidad, costos, logísticos entre otros 

para medir el índice de progreso. 

Six sigma DMAIC 

Ausencia de herramientas 

tecnológicas 

Implementar un sitio web para el rastreo 

de pedidos 

Six sigma  

C
u
m

p
li

m
ie

n
to

 

d
e 

en
tr

eg
a 

No hay monitoreo de 

productos 

Gestionar la verificación de los 

productos entregados por los 

proveedores 

Lean 

manufacturing 

ANDON 

Productos percibidos en 

malas condiciones 

Gestionar una evaluación de 

proveedores y capacitaciones en buenas 

prácticas de manejo de mercancías 

Lean 

manufacturing 

KANBAN 
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CAPITULO V 

PROPUESTA DE MEJORA 

La propuesta de implementación de TLS está enfocada en aquellas áreas, que presentan 

mayores dificultades. Para poder disminuir o eliminar dicho problema. Es fundamental 

desarrollar los 7 pasos que se detallan a continuación.  

5.1. Paso 1: movilizar y enfocar  

Para poder identificar las restricciones, se llevará a cabo 4 etapas fundamentales: 

❖ Proceso para la resolución de problemas 

Esta fase es fundamental, para investigar que se puede cambiar, a partir de la 

identificación de los problemas, para ello se emplea el ARA (árbol de realidad 

actual) el cual engloba a los problemas generales que no permiten que la 

productividad de la organización incremente a causa de contar con una 

infraestructura inadecuada, cumplimiento de entrega fuera de tiempo, baja 

eficiencia y eficacia. Después de identificar los problemas, lo que sigue es que es 

lo que se va a cambiar. Para ello se emplea la EN (Evaporación de nubes) el cual 
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consiste en buscar planes de mejora que engloba a los problemas que tienen algo 

en común y ARF (el árbol de realidad futura) es aquel donde se presenta las mejoras 

a dichos problemas. Ambas herramientas trabajan en conjunto para relacionar las 

soluciones en especificas con las generales y así incrementar la productividad. 

Luego de estos dos puntos es momento de buscar cómo lograr el cambio, para ello 

se emplea el AP (árbol de prerrequisitos) donde se detalla los obstáculos que se 

presentaran durante el proceso de la implementación y AT (árbol de transición) 

indica que herramientas son necesarias para cumplir con las soluciones ya 

mencionadas.  
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Figura 38: Árbol de realidad actual 
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Figura 39: Evaporación de nubes 
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Figura 40: Árbol de realidad futura 

 

 

 



101 
 

 

Figura 41: Árbol de prerrequisitos 
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Figura 42: Árbol de transición 
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❖ Determinar la restricción  

Después del análisis, se puede identificar desde distintos ámbitos cuales son los 

cuellos de botella de la organización: 

– Critico 

 - Medio 

– Aceptable 

Restricción Operaciones Logísticas Almacén 

In
fr

ae
st

ru
ct

u
ra

 i
n

ad
ec

u
ad

a 

A1: No contar con alarmas 

contra incendios 

 

Critico Critico  Critico  

Falta de señalización de 

salidas de evacuación y actos 

prohibidos 

Critico Critico  Critico  

No tiene un sistema de 

registro de acceso de 

personas 

Aceptable  Critico  Critico  

Áreas de trabajo 

desordenado 

Critico  Critico  Critico  

A
d
ec

u
ad

o
 

cu
m

p
li

m
ie

n
to

 d
e 

en
tr

eg
a 

B1: Monitoreo inadecuado 

de los productos que son 

transportados en los 

vehículos  

Aceptable Aceptable Critico  

B2: Falta de inspección de 

los productos percibidos de 

los proveedores 

Critico Aceptable  Aceptable  

E
fi

ci
en

ci
a 

b
aj

a  

C3: No hay buena gestión de 

indicadores 

Critico  Críticos  Críticos  

C4: No cuenta con un 

análisis de riesgos  

Critico  Critico  Critico  

E
fi

ca
ci

a 

b
aj

a 

D1: No cuenta con sistemas 

de posicionamiento global  

 

Critico  Medio Críticos  

Total de puntos críticos 7 6 8 

Después de analizar las áreas con respectos a los problemas que cuentan cada una 

de ellas, se identificó que la restricción de la empresa es el área de almacén, porque 
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cuenta con puntos críticos que engloba la infraestructura con la que cuenta no es la 

correcta, además que los productos están a su disposición lo cual infiere en el 

cumplimiento de entrega y sobre todo que sus índices de eficiencia y eficacia son 

bajos.   

❖ Fase 3: Definir objetivos 

Es fundamental poner una meta y un valor medio a todos los objetivos que se desea 

lograr para ello se aplicara la siguiente formula: 

𝑂𝑏𝑗𝑒𝑡𝑖𝑣𝑜 =
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 − 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑜𝑏𝑗𝑒𝑡𝑖𝑣𝑜

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
 𝑥 100 

➢ Infraestructura 

El propósito del proyecto es mejorar la infraestructura, el cual generara un 

gran aporte en la productividad de la organización: 

% 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎 =
0.60 − 0.80

0.60
 𝑥 100 =>  33.33% 

Acorde al cálculo la mejora de la infraestructura será en un 33.33% 

➢ Cumplimiento de entrega 

En cuanto al objetivo de este factor es importante considerar lo siguiente: 

% 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎 =
0.75 − 0.95

0.75
 𝑥 100 => 26.67% 

El % de mejora para el cumplimiento será de un 26.67% 

➢ Eficiencia 

% 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑐𝑟𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜 =
0.70 − 0,98

0,70
 𝑥 100 => 40% 

El incremento de la eficiencia de la empresa será en un 40% si se desea 

cumplir el valor objetivo 
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➢ Eficacia 

% 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑐𝑟𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜 =
0.65 − 0,98

0,65
 𝑥 100 => 50.76% 

El incremento de la eficacia en la organización será de un 50.76% 

❖ Fase 4: Carta de proyecto 

Tabla 17: Formato del proyecto de la propuesta 

Proyecto de TLS 

Titulo: Plazo: 

Propuesta de implementación para 

incrementar la productividad 

 

Área Sponsor 

Almacén  Gerencia general  

Fundamento del problema 

Después del diagnóstico actual en las áreas de la empresa, el punto crítico es 

almacén debido a que su infraestructura no es la adecuada ya que este no tiene 

un sistema contra incendios a a pesar de contar con productos inflamables, así 

mismo el cumplimiento de entrega es inadecuado ya que a causa de un mal 

seguimiento no se satisface en temas de puntualidad. Y en cuanto a la eficiencia 

y eficacia son muy bajas acusa de la falta de indicadores y de un sistema de 

posicionamiento 

Meta Área soporte 

Infraestructura 80% 

Cumplimiento de entrega 95% 

Eficiencia 98% 

Eficacia 98% 

 

Operaciones y logística 

Resultado Alcance 

Incrementar la productividad Solo se enfoca en el área de almacén, 

mas no en operaciones ni logística.  

5.2. Paso 2: Explotar la restricción   

Después de haber identificado el cuello de botella. Se prosigue al desarrollo y propuesta 

de cada problema que genera la restricción: 

Problema 1: No cuenta con alarmas contra incendios 

Si bien es cierto el área de almacén no cuenta con un sistema de alarma contra incendios, 

a pesar de contener en un 10% productos inflamables en el almacén. 
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De acuerdo al índice de peligro que presenta, se propone contar con un seguro contra 

incendios, ya que acceder a un sistema de alarmas es más alto y no muy necesario para 

la organización.  

Para optar por este seguro ver el anexo 12: donde esta toda la información del seguro la 

positiva.  

Problema 2, 3 y 4: Falta de señalización de salidas de evacuación y actos 

prohibidos, No contar un sistema de registro de acceso de personas y Áreas de 

trabajo desordenado 

La empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L se ha posicionado en la región Junín 

realizando envíos, entregas de productos de empresas retail y organizaciones de salud, 

esto ha generado que los servicios que brinda la empresa, aumente de acuerdo a la 

demanda que existe en la región y fuera de la ciudad; Sin embargo existen dificultades 

que han afectado negativamente en la productividad de la empresa, estas dificultades se 

encuentran en mayor proporción en el área de almacén como: 

• La falta de limpieza y orden. 

• Desconocimiento de la ubicación de productos. 

• Falta de control de entrada y salida de productos del almacén. 

• Mal manejo de inventario. 

• Orden en estanterías de la empresa, haciendo que se pierdan facturas, guías y 

cargos. 

Se realizará el análisis en el almacén principal de la empresa. La recepción de productos 

consta de los siguientes pasos: 

✓ Traslado de productos: Se realiza el traslado de productos que llegan a diversas 

agencias de la ciudad, hacia el almacén principal de la empresa. 
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✓ Verificación de productos: Aquí se trata de comprobar que el producto que 

ingresa al almacén es la misma que señala la guía de traslado, como verificación 

de peso, tamaño, textura, etc. 

✓ Almacenamiento de productos: Se decide el lugar donde se va a conservar los 

productos, depende al tipo, como el caso de medicinas muchas de estas necesitan 

ser refrigeradas antes de su entrega hacia el cliente final, pero muchas veces no 

se toma en cuenta el orden, se colocan estos productos en espacios libres de 

acuerdo a como llegan, no existe un lugar definido de conservación de 

productos. 

✓ Codificación de productos: La codificación de productos que ingresan en el 

almacén, no siempre son las correctas, se debería llevar a cabo un control de 

mercancías. 

Se detalla la eficacia y eficiencia en el almacén, los datos se calculan en función de las 

entregas realizadas por semana y el número de guías emitidas para estas entregas, la 

fuente de entregas realizadas, las otorgó la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L. 

Propuesta de mejora 

Se va a desarrollar un cronograma de actividades que se va a desarrollar para la 

implementación de la herramienta 5S en la empresa. 

Tabla 18: Cronograma de actividades para el desarrollo de 5S 

ACTIVIDADES 5S FECHA DE 

INICIO 

DURACION 

(DIAS) 

FECHA FINAL 

Clasificar 04/01/2021 3 06/01/2021 

Ordenar 11/01/2021 5 15/01/2021 

Limpiar 18/01/2021 5 22/01/2021 

Estandarización 25/01/2021 6 30/01/2021 

Disciplina 01/02/2021 14 16/02/2021 
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 Antes de llevar acabo la mejora en la empresa, con la herramienta 5S se debe realizar 

actividades de sensibilización a todo el personal de la empresa, se debe de realizar los 

siguientes pasos: 

❖ Dar a conocer que son las 5S, mediante una exposición al gerente de la empresa 

y a los colaboradores. 

❖ Presentar conceptos y beneficios que se lograría con la implementación de las 

5S. 

❖ Seleccionar un líder entre los colaboradores para la implementación de mejora 

en el área de almacén. 

❖ Coordinar con el líder del grupo las actividades que se llevaran a cabo en la 

empresa. 

❖ Se brindará charlas de capacitación a los colaboradores en temas de 

metodología de 5S. 

❖ Establecer un acta de reuniones que se realizarán. 

❖ Comunicar los resultados obtenidos a gerencia y colocarlos en el periódico 

mural de la empresa. 

Los colaboradores en las reuniones que tendrán con su líder, deberán de estudiar los 

conceptos de la metodología 5S, proponer ideas de mejora, ejecutar las acciones de 

acuerdo al cronograma de actividades. 

Elaboración de la metodología 5s 

Con la información que brinda la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L se va a 

elaborar un plan de implementación que va ayudar al mejor desempeño laboral y 

conseguir los objetivos propuestos por la empresa. 
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A. Desarrollo de Seiri (clasificar): Clasificar herramientas que no son necesarias en 

el área de almacén como cartones, papeles, etc.; Contar con objetos útiles como 

balanzas, pallets, etc. 

B. Desarrollo de Seitón (orden): Ordenar estanterías, pallets, y zonas de refrigeración 

para medicinas, en un lugar seco y con la temperatura adecuada, colocar cada 

producto de acuerdo a su codificación y en el lugar que corresponde. 

C. Desarrollo de Seiso (limpieza): Desarrollar actividades de limpieza en áreas de 

trabajo. 

D. Desarrollo de Seiketsu (estandarización): Realizar capacitaciones y auditorias 

para evitar que exista retroceso en los primeros desarrollos. 

E. Desarrollo de Shitsuke (disciplina): Se aplicará después de las técnicas anteriores, 

mantener la disciplina controlando y haciendo seguimiento continuo de la 

productividad de la empresa con respecto al área de almacén. 

La planificación se llevará a cabo por el líder del pequeño grupo de la empresa y por el 

coordinador encargado para gestionar la prestación de ambiente, materiales y tiempo de 

trabajo. Las presentaciones que se llevara a cabo tendrán una duración de 3 horas del 

desarrollo de las 5S y trabajos prácticos. Se tiene que contar con hojas para apuntes, 

libros de registros, proyectores y llevar a cabo la presentación con los colaboradores del 

área de almacén y logística. 

Recursos invertidos 

Se utilizará recursos como hojas, lapiceros, fólderes, etc. Se contará con la participación 

de los colaboradores de la empresa y se utilizarán aproximadamente 36 horas hombre 

para la capacitación del personal. 
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Tabla 19: Recursos invertidos para la capacitación del personal 

Actividades Duración (min) Colaboradores Horas hombre 

Presentaciones 60 12 12 

Talleres 120 12 24 

TOTAL 36 

Elaboración de eliminación de objetos innecesarios en el área de almacén 

Se planteará que el líder del grupo de colaboradores y el consultor encargado realicen 

un recorrido por el área de almacén de la empresa, esto ayudará a que el personal se 

encuentre en un ambiente, dónde puede decidir que objetos son necesarios y 

fundamentales en el área y que objetos no, los colaboradores de la empresa, pueden 

realizar acciones para la eliminación de objetos innecesarios en el área de almacén. 

Se identificarán materiales de trabajo necesarios, eliminando todo aquel material que no 

es de aporte para realizar los trabajos, identificar zonas de trabajo importantes y colocar 

señalizaciones como entradas, salidas, extintores, prohibiciones entre otros. Dentro del 

área de almacén se realizará planos con el fin de identificar las zonas de trabajo y realizar 

un adecuado orden y estrategias que permitan el fácil acceso al personal. El nivel de 

cumplimiento de las actividades a realizar será de un 100%. 

Cabe resaltar que después de realizar la limpieza dentro del almacén, los colaboradores 

deberán mantener su lugar de trabajo limpio ordenado después de cada trabajo. Los 

colaboradores deberán de supervisar minuciosamente el estado de sus computadoras, 

como limpieza y funcionamiento correcto de estas, deberá de llevarse a cabo una 

documentación si existen fallos en máquinas dentro del almacén.  
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Recursos a emplear 

Tabla 20: Recursos a emplear para la aplicación de las 5s 

Actividades  Duración  Trabajadores  horas 

hombre 

Costo   

Colocación de 

señalizaciones. 

60 min. 2 2 S/. 20.00 

Desodorantes y limpiadores 

de almacén. 

30 min. 2 1 S/. 30.00 

Limpieza de estanterías, 

pallets con paños multiusos 

para limpieza. 

60 min. 4 4 S/. 10.00 

Escobas y recogedores de 

basura. 

30 min. 2 1 S/. 44.00 

Bolsas de basura. 30 min 2 1 S/. 3.00 

TOTAL 9H S/. 107.00 

Actividades de orden y limpieza a realizar 

Tabla 21: Detalle de las actividades a realizar en Seiso 

Actividades Encargado  Frecuencia  Duración 

(min) 

Operarios  Horas 

hombre 

Costo 

Barrer y 

trapear pisos 

Personal de 

limpieza 

Diario 60 2 2 S/. 

180.00 

Eliminar 

polvos y 

manchas de 

ventanas 

Personal de 

limpieza 

Diario 60 2 2 S/. 

180.00 

Eliminación 

de suciedad de 

pallets, 

estanterías 

Personal de 

limpieza 

Diario 60 2 2 S/. 

180.00 

Eliminar 

residuos de las 

maquinas 

empleadas. 

Colaborador 

de la 

empresa 

Diario 20 3 1 S/. 

0.00 

Eliminar 

polvo y 

suciedad de 

equipos 

Colaborador 

de la 

empresa 

Diario 20 3 1 S/. 

0.00 

TOTAL 8 S/. 

540.00 
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Actividades de estandarización 

Tabla 22: Detalle de las actividades a realizar en seiketsu 

Actividades  Responsable  Duración 

(min) 

Trabajadores  Horas 

hombre 

Costo  

Elaboración de 

informe de 

cumplimiento de 

las 5S aplicadas 

hasta el 

momento. 

Encargado de 

implementación 

de 5s 

 

240 

 

2 

 

8 

S/. 

780.00 

Elaboración de 

instructivos y 

actividades a 

realizar. 

Encargado de 

implementación 

de 5s 

 

360 

 

2 

 

12 

S/. 

780.00 

Comunicar al 

personal de las 

acciones que se 

llevarán a cabo 

en la empresa. 

Encargado de 

implementación 

de 5s 

 

60 

 

2 

 

2 

S/. 

780.00 

Elaboración de 

informe mensual 

para gerencia. 

Encargado de 

implementación 

de 5S 

 

240 

 

2 

 

8 

S/. 

780.00 

TOTAL 30 S/. 

3120.00 

Actividades de disciplina 

Tabla 23: Detalle de las actividades a realizar en Shitsuke 

Actividades  Responsable  Duración 

(min) 

Trabajadores  Horas 

hombre 

Costo  

Charlas de 

capacitación. 

Encargado de 

implementación 

de 5S 

120 2 4 S/. 

780.00 

Charlas de 

motivación 

Coach 

motivacional 

120 1 2 S/. 

1700.00 

Auditoria 5S Auditor de 

empresa tercera. 

120 1 2 S/. 

3500.00 

TOTAL 8 S/. 

5980.00 
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Problema 5: Monitoreo inadecuado de los productos que son transportados en los 

vehículos  

Propuesta de implementación Andon 

El sistema Andon explica acerca de los siete desperdicios con el fin de tomar conciencia 

de los tipos de desperdicios más conocidos como mudas, se desea establecer como meta 

la eliminación de desperdicios y brindar concientización de los peligros que pueden traer 

a la empresa y a sus clientes. 

Se tomará en cuenta la clasificación de los desperdicios para sugerir mejoras en el área 

donde se tiene mayor cantidad de desperdicios, por lo general se encuentra desperdicios 

de sobreproducción, transporte, inventario, espera, sobre – proceso, re trabajos y 

movimientos. 

Se implementará el sistema Andon en el área de almacén que cuenta con inventarios y 

el movimiento que genera en la empresa, se tiene problemas como: 

❖ No tener cálculo de un punto óptimo de pedidos que se trasladan en los vehículos. 

❖ Retraso en la recepción de productos. 

❖ Mercancías en almacén por demasiado tiempo. 

❖ Tiempos de recepción. 

❖ Problemas de calidad. 

❖ Perdidas de productos por vencimiento, roturas, etc. 

Componentes del sistema Andon 

Estación de trabajo: Espacio dónde los trabajadores realizan sus actividades, estas 

instalaciones deberán de tener dispositivos de ayuda, con el objetivo de que no se 

presenten inconvenientes cuándo los colaboradores no se encuentren en el lugar de 

trabajo. 
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Pulsadores: Servirán para activar el llamado de ayuda en el espacio que se requiere. 

Luces: Servirá para identificar qué área necesita ayuda, y de acuerdo al color de la luz 

se podrá conocer el tipo de problema. 

Señales auditivas y altavoces: Selección de un tono especifico de llamado para ayuda. 

Activación del sistema Andon: 

Se activará el sistema cuando se necesita: 

✓ Existencia de problemas de seguridad en las áreas de trabajo. 

✓ Falta de terminación de actividades dentro del tiempo establecido. 

✓ Mercancías que ingresan de forma incorrecta. 

✓ Herramientas que faltan en los puestos de trabajo. 

✓ Problemas de funcionamiento de máquinas o herramientas empleadas en el área 

de almacén. 

✓ Perdida de manifiestos, guías, facturas, documentos necesarios para la 

verificación de productos. 

✓ Secuencia de actividades incorrectos. 

Figura 43: Estaciones de trabajo con sistema Andon 

 

Las luces se activarán de acuerdo al problema presentado en la estación de trabajo por 

ejemplo la luz verde significa que se encuentran todo normal en la estación de trabajo. 

La luz amarilla indica problemas de seguridad o problemas de calidad de nivel medio 

en la estación de trabajo. 
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La luz roja significa problemas de o daños en equipos, o de personal dentro de la 

estación de trabajo. 

Actividades a realizar 

➢ Oír el sonido de la alarma y verificar que estación de trabajo necesita ayuda. 

➢ Dirigirse al área donde se solicita ayuda. 

➢ Iniciar con la solución del problema. 

➢ Realizar un reporte final para ser presentado a gerencia sobre los incidentes 

ocurridos durante el día. 

Problema 6: Falta de inspección de los productos percibidos de los proveedores 

Propuesta de implementación de sistema KANBAN 

Se aplicarán las fases del sistema Kanban en la empresa Red Negocios y Logística 

E.I.R.L – Huancayo estas fases son: 

• Fase 1: Entrenamiento de personal 

Brindar charlas de capacitación al personal sobre los principios y beneficios del 

sistema Kanban en la empresa. 

Informar a los colaboradores acerca de los horarios de práctica para la 

implementación del sistema Kanban. 

El objetivo al implementar el sistema Kanban en la empresa Red Negocios y 

Logística E.I.R.L es de minimizar la cantidad de merma en el área de almacén y 

oficinas principales, establecer áreas importantes para la empresa y eliminar 

aquellas que no son tan esenciales. 

• Fase 2: Identificación de problemas 

Identificar problemas en los procesos de distribución, almacén entre otros 

problemas que tiene la empresa y buscar soluciones para poder incrementar la 
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productividad en la empresa, el sistema Kanban indica aplicar la identificación 

d problemas en todas las áreas de una empresa, así no exista dificultades en 

aquellas áreas dónde se obtiene buenos resultados. 

• Fase 3: Implementación de Kanban 

Después de subsanar los problemas en los procesos que presentan mayores 

dificultades, se implementará la herramienta en otras áreas de la empresa. Se debe 

de contar con información directa de los colaboradores porque son ellos los que 

conocen el funcionamiento del lugar de trabajo. 

• Fase 4: Revisión del sistema Kanban 

Realizar seguimiento una vez efectuadas todas las mejoras, se debe de revisar que 

no se están realizando actividades fuera de lo planteado, los tiempos entre 

procesos, así como niveles de inventario. 

En el área de almacén se tendrá objetivos precisos al implementar Kanban en el 

área como: 

➢ Minimizar el riesgo de tener demasiado inventario. 

➢ Tener un mayor control de evaluación cuando el inventario está por debajo 

de lo programado. 

➢ Mejorar las respuestas al cambio de la demanda en el rubro de mensajería. 

Existen 4 tipos de Kanban como: 

Kanban en proceso: Es para contar con una instrucción de transporte para el proceso 

que corresponde. 

Señal Kanban: Tener instrucciones de transporte de material 

Kanban de retiro: Es una señal cuando se desea retirar material de un área de almacén.  

Kanban proveedor: Señal de que un proveedor externo necesita retirar. 
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Se implementará la propuesta Kanban de retiro, el cual permitirá eliminar o retirar 

material del área de almacén, se desea minimizar los inventarios críticos en toda el área 

de almacén. 

Se implementarán las tarjetas Kanban que va a identificar si las mercancías que llegan 

hacia el almacén son correctas, se van a imprimir las tarjetas para luego  

iniciar con la identificación de las tarjetas Kanban en las mercancías. 

Tabla 24: Formato de la tarjeta Kanban para el monitoreo de productos 

 

Se implementará también tableros Kanban que señala el estado de las actividades de 

trabajo en el área de almacén como: 

Por hacer – en ejecución – finalizado. 

Se contará con objetivos de equipos formados por los colaboradores de la empresa Red 

Negocios y Logística E.I.R.L como: 

o Cada persona escogerá el área de trabajo que quiera realizar. 

o Seleccionar un líder de cada equipo de conformado por 2 a 3 personas. 

o Ideas de dónde se encuentran o equipos que presentan más cuellos de botella. 

o El tablero puede irse adaptando a las necesidades del equipo. 

Con el tablero Kanban, se va a mejorar el rendimiento de actividades, enfocándose en 

terminar actividades pendientes y no acumularse de actividades iniciales. 

 



118 
 

Tabla 25: Tablero Kanban para actividades pendientes 

ACTIVIDADES CANTIDAD 

DE 

PERSONAS 

MATERIALES COSTO ENTREGABLES 

Eliminación de 

materiales 

innecesarios en 

almacén. 

2 Guantes 

Mascarillas 

Utensilios de 

limpieza 

S/. 25.00 Reportes Finales. 

Optimización 

del área del 

almacén. 

3  S/. 0.00 Reportes Finales. 

Buen manejo de 

los productos 

que ingresan y 

salen fuera del 

área de 

almacén. 

3  S/. 0.00 Reportes Finales. 

Entrega de 

productos 

rápidos desde la 

llegada de 

almacén hacia el 

cliente final. 

3  S/. 0.00 Reportes Finales. 

Total                                                                              S/.25.00  

Propuesta de Implementación Poka Yoke 

La herramienta poka yoke es conocido como el sistema a prueba de errores, y de la 

misma manera este sistema ayudará a reducir tiempos en los puestos de trabajo, se hará 

uso de la herramienta poka yoke en la inspección de productos recibidos en el área de 

almacén. 

Se hará uso de la siguiente ecuación: 

𝑃𝑜𝑘𝑎 𝑌𝑜𝑘𝑒 =
pedidos sin 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟𝑒𝑠

pedidos totales
 𝑥 100% 

❖ Se tiene que realizar un inventario general de la empresa para tener actualizado el 

sistema, así también para facilitar información de los productos a los colaboradores. 
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❖ Realizar una limpieza general de todo el almacén de la empresa para evitar extravíos 

de productos. 

❖ Ordenar e identificar puntos precisos de ubicación de productos cantidad, tamaño, 

textura, etc. 

❖ Identificación de anaqueles según tipos de productos que se almacenan. 

❖ Clasificación de productos en almacén. 

❖ Mejorar la distribución del almacén para mejorar los tiempos de carga y descarga. 

Problema 7: No hay buena gestión de indicadores 

Propuesta de implementación DMAIC 

La metodología DMAIC permitirá evaluar las condiciones de trabajo de manera 

eficiente y eficaz en la empresa Red Negocios y logística E.I.R.L – Huancayo, el 

DMAIC está basado en cinco etapas las cuales son: 

➢ Definir 

Definir el problema y señalar como afecta al cliente para determinar los 

beneficios que puede traer a la empresa. 

Tabla 26: Beneficios DMAIC 

 

 

 

 

➢ Medir 

Verificar las variables que puedan determinar bien la situación actual de la 

empresa. 

Las variables que identifican bien la situación actual de la empresa. 

Situación actual Beneficios DMAIC 

Problemas de tiempo de 

permanencia de productos en 

almacén. 

Almacenamiento estratégico 

Exceso de inventario. Justo a tiempo 

Descargas de productos errados. Mejora de servicio de recepción en 

almacén 

No contar con OEE. Eficiencia general de equipos 
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• Calidad 

• Tiempo de entrega 

• Servicio a tiempo 

• Recepción 

• Traslado 

➢ Analizar 

Identificar las causas de cómo se generan los problemas más comunes en el área 

de almacén de la empresa. 

➢ Mejorar 

Implementar soluciones que puedan reducir los efectos negativos del área de 

almacén. 

➢ Controlar 

Diseñar un sistema que mantenga las mejoras que se lograrán con la 

implementación de la metodología. 

Se debe de realizar un cálculo tak time que permitirá a la empresa a satisfacer la 

demanda y lograr la satisfacción del cliente en temas de calidad, precio, tiempo, 

cantidad). 

El tak time permitirá a la empresa el ritmo de tiempo al cual la empresa debe producir 

sus servicios para satisfacer la demanda del cliente en términos de cantidad, para 

calcular el tak time se tiene en cuenta la siguiente ecuación: 

𝑇𝐴𝐾 𝑇𝐼𝑀𝐸 (
𝑚𝑖𝑛𝑢𝑡𝑜𝑠

𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑
) =

𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑑𝑖𝑠𝑝𝑜𝑛𝑖𝑏𝑙𝑒 (
𝑚𝑖𝑛𝑢𝑡𝑜𝑠

𝑑𝑖𝑎
)

Demanda de productos del cliente (
unidades

dia
) 
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Los beneficios que se puede obtener con la implementación DMAIC en el área de 

almacén son: 

▪ Tener un mejor control en el sistema de inventario, reduciendo tiempos de 

búsqueda de mercancías. 

▪ Minimización de tiempos de espera para salida de mercancías de almacén hacia 

el punto de destino. 

▪ Contar con programas de mantenimiento preventivo para equipos de almacén. 

▪ Evitar la devolución de productos o mercancías que llegan en mal estado. 

▪ Evitar conflictos con proveedores externos debido a prácticas de manejo de cajas 

de medicinas refrigeradas u otros productos. 

▪ Lograr un clima laboral competitivo, liderazgo entre los responsables del área de 

almacén. 

▪ Eliminar la perdida de mercancías, controlando entradas y salidas de mercancías 

en un registro. 

Problema 8: No cuenta con un análisis de riesgos 

El área de almacén de la empresa no cuenta con un análisis de riesgo, a pesar de contar 

con ciertos procedimientos de riegos y con productos.  

Para ello es fundamental que la empresa contrate a un especialista que se encargue de 

este análisis. De lo contrario es posible que el supervisor de almacén se capacite y él 

pueda realizar esta documentación. 

Para ello se les propone el siguiente formato 
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Tabla 27: Formato del análisis de riesgo para el área de almacén 

 

Tabla 28: Puntuación del nivel de probabilidad, nivel de consecuencia y nivel de riesgo 

 

 

 

Nivel de 

Riesgo e 

Interveci

ón 

Análisis de riesgo 

Área 

Puesto de 

trabajo 

Tipo de 

actividad 

que 

desarrolla

Actividades/ Proceso Herramientas 
Tipo de 

riesgo  

Tipo de riesgos 

Lesión 

Nivel de Probabilidad

Ex
po

si
ci

ón
 

D
ef

ic
ie

nc
ia

  

Se
ve

rid
ad

N
iv

el
 d

e 

Co
ns

ec
ue

nc
ia

s

Medios de Control 

EPP

Puntos 

4 Continua 10
Muy 

Deficiente 
de 24 a 40= Muy alta Mortal 100 De 600 a 4000

3 Frecuente 6 Deficiente de 10 a 20= Alta Muy grave 60 de 150 a 500

2 Ocasional 4 Mejorable de 6 a 8= Media Grave 25 De 40 a 120

1 Esporadica 2 Aceptable de 2 a 4 = Baja Leve 10 Menos de 40

Nivel de Probabilidad de Riesgos
Nivel de Consecuencias

Nivel de Riesgo e Intervención

Nivel de Exposición Nivel de Deficiencia Situación 

Riesgo intolerable la sistuación es crítica, se 

requiere ación inmediata

Nivel de Riesgo importante, es necesario 

corregir y adoptar medidas de control

Mejor justificando la rentabilidad para eliminar 

el riesgo a corto plazo

No es necesario intervenir eliminando el riesgo 

a mediado plazo 
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Tabla 29: Presupuesto del análisis de riesgo 

Instructor Supervisor 

Implementación: s/600.00 Capacitación: s/60 

Implementación: s/100.00  

Problema 9: No cuenta con sistemas de posicionamiento global  

La empresa actualmente para controlar los tiempos de sus vehículos y realizarle un 

seguimiento es mediante el control del tiempo de salida y llegada. Sin embargo, esto no 

es muy preciso porque suele pasar que se olvidan de medir el tiempo.  

Por ello se propone la implementación de un sistema de posicionamiento Global (GPS), 

el cual le va a permitir tener un mejor manejo de sus vehículos, es decir, podrá saber 

dónde se encuentra el vehículo sin la necesidad de comunicarse con el conductor para 

realizarle seguimientos, a su vez cuanto tiempo le va tomar de regreso o continuar con 

su ruta.  

A continuación, se brinda más detalle en referencia al GPS. 

Ventajas 

➢ Permite ubicar con exactitud el vehículo. 

➢  Administrar las entregas de los productos  

➢ Controlar los tiempos de recorrido  

➢ Buscar las rutas más accesibles para el recorrido  

Presupuesto del GPS 

Tabla 30: Presupuesto para contar con el sistema de posicionamiento 

Precio anual del servicio Precio del equipo Total 

s/505 s/490 s/995 
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5.3. Paso 3: Eliminar fuentes de desperdicio 

A) Proponer la compra de estands para el almacén de archivadores que contienen las 

guías y órdenes a entregar como recibir. 

B) Señalizar las áreas de trabajo. Las rutas de evacuación, los actos prohibidos para 

mejorar el ambiente laboral y evitar cualquier tipo de incidentes.  

C) Proponer la implementación de codificaciones de colores en Kanban para mejorar 

el reconocimiento en el despacho de los productos y así evitar el incumplimiento 

de los pedidos.  

Tabla 31: Codificación de órdenes para brindar los productos. 

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado  

Amarillo 
 

Verde 

 

Rosado 

 

Celeste 

 

Anaranjado  

 

Rojo 

5.4. Paso 4: controlar la variabilidad del área  

Después de haber realizado los tres pasos fundamentales del TLS, en esta etapa es 

importante realizar un seguimiento a la variabilidad de la restricción, para el cual se 

requiere de compromiso, que la documentación sea la correcta y que exista un 

seguimiento estricto de los resultados que se muestran para que no sean olvidados.  

Por eso es importante analizar el cumplimiento antes de la implementación de TLS y 

después de este mediante diagramas de dispersión. De la misma manera con la eficiencia 

y eficacia.  

5.5. Paso 5: controlar las actividades de apoyo 

Es fundamental tener en cuenta la implementación de ciertos mecanismos para evitar la 

variabilidad de los problemas que presenta el área, para ello se debe contar con los 

siguientes soportes: 
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Los formatos para resolución de problemas permitirán a la organización tener un control 

sobre aquellos percances que se presenten en la empresa. Es decir que, ante una situación 

inesperada, la empresa tendrá este formato con las preguntas claves para poder 

solucionarlo de inmediato   

Tabla 32 Formato para la resolución de problemas presentes en almacén. 

Cuestionario Plan para resolver Responsable Cargo Fecha 

1. ¿Cuál es el 

problema?  

2. ¿Cómo sucedió?  

3. ¿Por qué sucedió? 

¿Qué debemos hacer en 

ese momento?  

   

Encargado de la 

solución 

Solución preventiva Evidencia 

   

Fuente: Cuadro de resolución para problemas específicos adaptado de la tesis “Implementación de TLS para 

mejorar la productividad en la planta de procesos de la Corporación Miyasato S.A.C.”, por López, 2017, p. 

129.  

La tabla de procedimiento de trabajo es fundamental siempre en cuando son procesos 

claves que ayudan a minimizar los incidentes en la recepción de los productos, ya que 

estos son de los clientes. Y está en manos de la organización mantener la fidelidad de 

los clientes.  
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Tabla 33: Procedimiento de trabajo para recibir y entregar los productos. 

Red Negocios y Logística 

S.A.C. 

Procedimiento de recepción y entrega de 

productos 

Objetivo: Percibir y entregar 

productos adecuados  

Área  Almacén  

Alcance: Es ejecutado en el proceso 

de atención al cliente 

Nombre del 

proceso 

Recepción y entrega 

de productos  

Responsable: Supervisor de almacén  

Descripción del proceso de 

recepción  

Descripción del proceso de entrega de 

pedido 

1. Recepcionar la factura de los 

productos a recibir 

2. Comparar con la orden de pedido 

3. Inspeccionar los productos 

percibidos  

4. Contabilizar la cantidad 

requerida 

5. Firmar la guía de recepción  

6. Informar la recepción del pedido 

1. Revisar la codificación del 

documento  

2. Revisar las guías de los productos a 

entregar 

3. Corroborar que los productos tienen 

la fecha de envió  

4. Revisar que la furgoneta este limpia 

y sin ningún producto.  

5. Empezar a cargar los productos a la 

furgoneta 

6. Informar al cliente que su producto 

está en camino.  
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5.6. Paso 6: Remover la restricción y estabilizar el área 

Para poder eliminar o reducir la restricción presente en el área es fundamental emplear 

estrategias de posicionamiento, es decir que las actividades de apoyo se deben encontrar 

en lugares visibles, donde el trabajador pueda visualizar y tener en cuenta dichos 

aspectos. 

Para ello es importante también colocar los indicadores que se detallaron anteriormente 

en el paso 2 de la propuesta, los cuales ayudaran a medir e incrementar la productividad.  

Plan de capacitación para resolver problemas 

Es importante si se quiere erradicar la variabilidad de los indicadores y poder resolver 

de inmediato los problemas, que el personal esté capacitado ante cualquier incidente que 

perjudique la efectividad del área y de la empresa, es por ello que la capacitación se les 

indicara como deben actuar ante esto y poder solventarlo, ante todo. 

5.7. Paso 7: Reevalúe el sistema y continúe con la siguiente restricción  

Por último, la propuesta de implementación que se desarrolló con los pasos del TLS fue 

satisfactorio, ya que se puede verificar que la restricción, que es el área de almacén de 

la empresa Red Negocios y Logística con todos los problemas que presenta serán 

solventadas, evitando la variabilidad en el área. 

Por ello a través de los siguientes indicadores se puede evidencias que los objetivos 

serán cumplidos, con dicha propuesta. 

Cumplimiento de entrega 

𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =
Ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠 − Ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

Ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
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Eficiencia  

 

Eficacia 

Análisis y estructuración del árbol de realidad futura  

Después de identificar las restricciones, se elaboró dicha herramienta donde se 

estableció propuestas de solución para estas y se inspecciono según: 

 Inyección 1: Plan de mejora de la infraestructura 

Para lograr ello, se propone mediante la metodología del TLS la aplicación de la 

herramienta de 5s para poder mejorar el ambiente laboral a base de un orden adecuado 

en el área de almacén (A4), a su vez cuente con señalizaciones de evacuación, actos 

prohibidos (A2). Así mismo para evitar la pérdida de algunos productos, se propone la 

implementación de un control de personal externo (A3).  Y a su vez para la exposición 

de un riesgo (A1) contra incendios se propone contar con seguro para ello.  

Inyección 2: Plan de mejora en la inspección de productos y vehículos  

Para esta mejora se propone emplear las herramientas del Kanban, Poka yoke y Andon 

para mejorar la inspección y monitoreo de los productos. Logrando mejorar el monitoreo 

inadecuado de los productos que son transportados en los vehículos (B1) y la falta de 

inspección de los productos percibidos de los proveedores (B2). 

Inyección 3: Plan de mejora para la gestión de un sistema de seguridad  

No existe metodología exacta para solucionar dicho problema, pero si una norma que 

contempla dichos aspectos. Para ello se propone realizar un análisis de riesgo (C4) que 

Eficiencia = 
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎−𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎
 

Eficacia = 
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎−𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎
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puede ser ejecutado por un colaborador si recibe la capacitación adecuada y así no 

incurrir en gastos excesivos, debido a que el área no es un foco de accidentes.  

Inyección 4: Plan de mejora para gestionar sistemas de posicionamiento global  

Es importante tener en cuenta que los sistemas de posicionamiento global (GPS) son 

útiles siempre en cuando la organización tiene control de los productos a entregar. Por 

ello se les propone implementar el GPS (D1) para mantener un control y un seguimiento 

adecuado de su servicio.  

Inyección 5: Plan de mejora para la gestión de indicadores 

Es fundamental ser partícipe de los acontecimientos de la empresa, por ello se propone 

el uso de la herramienta DMAIC para gestionar el uso de indicadores (C3) en el rubro 

servicio y así controlar las mejoras obtenidas en la organización.  

Tabla 34: Efectos deseables e indeseables en el almacén 

Almacén 

 Efecto indeseable Efecto deseable  

In
fr

ae
st

ru
ct

u
ra

 i
 A1: No contar con alarmas contra 

incendios 

Cuenta con un seguro contra 

incendios 

A2: Falta de señalización de salidas 

de evacuación y actos prohibidos 

Las áreas y rutas cuentan con las 

señalizaciones establecidas. 

A3: No tener un sistema de registro 

de acceso de personas 

Se tiene un sistema de registro de 

personas externas 

A4: Área de trabajo desordenado Área de trabajo ordenado 

C
u
m

p
li

m
ie

n
to

 

d
e 

en
tr

eg
a 

B1: Monitoreo inadecuado de los 

productos que son transportados en 

los vehículos  

Las furgonetas cuentan con el 

sistema de posicionamiento para 

realizar el monitorea  

B2: Falta de inspección de los 

productos percibidos de los 

proveedores 

Inspección adecuada de los 

productos percibidos por los 

clientes  

E
fi

ci
en

ci
a C3: No hay buena gestión de 

indicadores 

La empresa cuenta con los 

indicadores  

C4: No cuenta con un análisis de 

riesgos  

La empresa ya tiene un estudio de 

análisis de riesgos  

E
fi

ca
ci

a 
 D1: No cuenta con sistemas de 

posicionamiento global  

 

La empresa tiene el sistema de 

posicionamiento global 

implementado en sus furgonetas  
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Tabla 35: Costo general de la propuesta de implementación 

Problemas Solución Costo Frecuencia 

No cuenta con alarmas 

contra incendios 

Optar por un seguro 

contra incendios 

s/ 

1000.00  

Anual  

Falta de señalización de 

salidas de evacuación y 

actos prohibidos 

Uso de la herramienta 

5s 

s/ 

9747.00 

Única vez 

No tener un sistema de 

registro de acceso de 

personas 

Áreas de trabajo 

desordenado 

Monitoreo inadecuado de 

los productos que son 

transportados en los 

vehículos 

Uso de la herramienta 

Andon 

s/0.00 Única vez 

Falta de inspección de los 

productos percibidos de los 

proveedores 

Uso del sistema 

KANBAN 

s/ 25.00 Única vez 

Uso de la herramienta 

Poka Yoke 

s/0.00 Única vez 

No hay buena gestión de 

indicadores 

Uso de la herramienta 

DMAIC 

s/0.00 Única vez 

No cuenta con un análisis de 

riesgos 

Capacitar al supervisor s/160.00 Única vez  

No cuenta con sistemas de 

posicionamiento global 

Implementar el 

sistema de 

posicionamiento 

global 

s/ 995.00 Anual 

Total s/11,927  

 La empresa al tener en cuenta propuesta de implementación, deberá contar con un 

presupuesto aproximado de s/11.927. los cuales están sustentados cual es la 

frecuencia del gasto. 
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CONCLUSIONES 

Primera: La productividad de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L se 

encuentra en una medida baja a causa de problemas de infraestructura, cumplimiento 

de entrega de productos, eficiencia y eficacia que maneja la empresa, a través de la 

propuesta de implementación de TLS en la organización se busca eliminar dichas 

restricciones presente en el área de almacén para así lograr incrementar la 

productividad  

Segunda: La infraestructura en la empresa Red Negocios y Logística no se encuentra 

en buenas condiciones, por problemas como mantenimiento de las áreas de trabajo, 

ya que no cuenta con señalizaciones. Por lo que se propuso enfocarse en buscar la 

mejora de los espacios dentro de la organización. 

Tercera: El cumplimiento de entrega, es regular en la empresa Red Negocios y 

Logística E.I.R.L ya que en ocasiones los productos no se entregan en el tiempo 

establecido. Para ello se debe optimizar los tiempos de entrega y costos de servicio 

que se realiza. 

Cuarta: La eficiencia de la empresa es regular, debido a que existen problemas en 

distintas áreas, entre ellas está almacén, el cual presenta problemas de traslados, 

manejo de mercancías, entre otros. Por lo que se propone mejorar significativamente 

los procesos a través del uso de herramientas estratégicas. 

Quinta: La eficacia en la empresa es media, debido a la falta de comunicación abierta 

entre los colaboradores de la empresa, cultura organizacional, y herramientas 

tecnológicas. Que permitan mejorar el beneficio entre empresa y cliente.  

 



132 
 

RECOMENDACIONES  

Primera: Se recomienda al gerente de la empresa Red Negocios de Logística E.I.R.L 

optimizar sus procesos de entrega en el área de almacén, haciendo uso de la herramienta 

teoría de restricciones que permitirá encontrar cuellos de botellas en las distintas áreas de la 

empresa, para así no reducir la eficiencia de sus operaciones y a su vez cumplir con los 

tiempos de entrega. 

Segunda: Se recomienda a los supervisores de las áreas de la empresa Red Negocios y 

Logística E.I.R.L gestionar capacitaciones en herramientas como lean manufacturing, 5S, 

Kanban, DMAIC, para realizar buenas prácticas de manejo de productos y contar con un 

clima organizacional excelente en el lugar de trabajo. 

Tercera: Se recomienda a los colaboradores de área de la empresa Red Negocios y Logística 

E.I.R.L inspeccionar y mantener los espacios de trabajo limpios y ordenas, crear un sistema 

de monitoreo y seguimiento de actividades que se emplearon en las herramientas, para que 

no se pierda la disciplina en la empresa. 

Cuarta: Se recomienda al área de logistica de la empresa Red Negocios y Logística E.I.R.L 

reducir el lead time en las entregas diarias que se realizan, brindando así un servicio rápido 

y de calidad a sus clientes y proveedores externos, minimizando los reclamos en la empresa. 

Quinta:  Se recomienda a los estudiantes de la universidad continental, a continuar con el 

desarrollo de la propuesta de implementación, debido a que la organización presenta 

problemas para  lograr una óptima productividad. 
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ANEXOS 

Anexo 1: lista de cotejo desarrollado por el gerente general  

LISTA DE COTEJO 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN SÍ NO 

Tiene conocimientos a las exigencias del mercado. X  

Tiene conocimiento de herramientas tecnológicas que ayudan a mantener 

actualizado el estado de inventarios. 

 X 

Cuenta con unidades propias. X  

Cuenta con almacenes en provincias. X  

Entrega a tiempo de productos requeridos. X  

Cuenta con espacios para recepción y almacenamiento de productos. X  

El espacio de almacenamiento es suficientemente amplio de acuerdo a 

dimensiones y características del producto. 

X  

Cuenta con áreas especiales para materiales peligrosos.  X 

El embalaje/empaque cuenta con los requisitos que se requiere para cada 

producto según material, peso, textura. 

X  

Cumple con normas de seguridad para transportar materiales peligrosos.  X 

Realiza capacitaciones al personal para el buen manejo de los productos. X  

Registra mercancías entrantes. X  

Reporta faltas, mermas u sobrantes de productos. X  

Registra la salida de mercancías. X  

Determina costos de inventarios, embalaje entre otros.  X 

Inspecciona el manejo de productos.  X 

Verifica guías, documentos para transportar mercancías. X  
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Anexo 2: Check list del cumplimiento de entrega desarrollado por el jefe de almacén  

N° ACTIVIDADES SÍ NO N/A SÍ NO N/A SÍ NO N/A SÍ NO N/A OBSERVACIONES

X X X X

X X

X X X Es variable no todos los días es la misma cantidad, se trabaja y planifica en función de lo que llega en el día.

X X X X

X

X X X

X X X

X X X X

X X X

X

Generalmente sí, pero a veces en el traslado de Lima a Huancayo en 

la manipulación algunas veces tenemos cajas chancadas o algún producto roto, 

esto es muy raro que suceda, sin embargo ya nos paso.

X X X

La carga llega embalada de Lima y en el caso de envíos 

es el remitente el que asume su embalaje, en caso soliciten el servicio si se procede a usar 

embalajes adecuados de acuerdo al tipo de producto a enviar.

X

X X X

X

X X X

X X X

X

X X X X

X X X

X

X X X
Depende del tipo de producto, ubicación, se puede cumplir la mayor de las veces

 pero toda va en función de la ruta que se planifica.
X

X X X

X X X

X X X

Jefe de logística Operario Jefe de almacen Gerente

X X X

X X X X

X

X

X

X

X

X

13

20
¿Tiene determinado el número de entregas a realizar durante el

día?

15 ¿Cuenta con un control óptimo de productos que entran y salen?

18
¿Informan a los clientes sobre los plazos de entrega de

productos?
X

19
¿Tiene definido las categorías y sub categorías de organización

de productos a entregar?
X

16 ¿Tiene definido un protocolo y sistema de atención al cliente?

17 ¿Tiene definido el sistema de entregas y sistemas de precios?

14
¿Cuenta con una base de datos de clientes y pedidos a

entregar?

9
¿Garantiza la entrega de productos a pesar de acontecimientos

imprevistos?

¿Cuenta con embalajes y empaques de buena calidad?

10 ¿Comunica al cliente el estado del envío de sus productos?

11 ¿Se realizan entregas urgentes de manera rápida y eficaz?

12 ¿Los productos a entregar se encuentran en buen estado?

7 ¿El tiempo de entrega de productos es menor a 1 hora?

8
¿Planifica rutas para iniciar la entrega de productos a los

clientes?

5
¿Cuentan con un sistema de monitorización de entrega de

productos?

6
¿Cuentan los vehículos con sistema GPS para que los clientes

puedan rastrear sus entregas en tiempo real?

3
¿Cuenta con personal capacitado para el manejo de

mercancías?

4 ¿La documentación presentada corresponde al vehículo?

1 ¿Efectúa la entrega de su respectiva factura? X

2
¿Cuentan con vehículos adecuados para la entrega de

productos?

Contamos con control sí, pero nos falta para llegar a que sea óptimo.
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Anexo 3: Check list de la infraestructura desarrollado  

 

N° ACTIVIDADES SÍ NO N/A SÍ NO N/A SÍ NO N/A SÍ NO N/A Observaciones

X X X

X X X

X

X X

X X

X x

X X

X X

X

X x

X X X X

Operario Jefe de almacen

X

X X

X X

X XX

Jefe de logistica Gerente

x

X X

X

X X

X

X

X

X

X

X X

X

X

X

X

X

X

X

X X

X X

X X

X

X

X

X

X

20

¿Se cuenta con registro de

las personas que ingresan

a las instalaciones?

18

¿Son funcionales los

muebles instalados como

mesas de trabajo,

archiveros, entre otros?

19

¿Cuenta con carteles de

prohibiciones para fumar,

consumir alimentos y

bebidas?

16

¿Cuenta con sistemas de

seguridad para evitar

robos, etc.?

17

¿Se tiene un lugar asignado 

para papelería y útiles de

escritorio?

14
¿Tiene establecidas rutas

de evacuación?

15
¿Cuenta con iluminación

adecuada?

X

X

13 ¿Cuenta con censores? X

11

¿Existe suficiente espacio

dentro de las instalaciones

que permite una

circulación fluida?

12
¿Existe lugares de acceso

restringido?
X

X

9

¿Se encuentra con un

inventario de todos los

equipos de las oficinas?

10

¿Se tiene una distribución

del espacio adecuado para

facilitar el trabajo?

7

¿Se hace mantenimiento

periódicamente a la

infraestructura?

8
¿Se realizan revisiones de

los equipos de cómputo?

X

X

5

¿Se revisan

periódicamente las

instalaciones eléctricas?

6

¿Los interruptores se

encuentran en buen

estado?

X

3
¿Cuenta con personal

capacitado en seguridad?

4
¿Existen señalizaciones en

salidas de emergencia?

2 ¿Existen extintores? X

1
¿Existen alarmas contra

incendios?
X

X

X

X
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Anexo 4: Hoja de control de fallos desarrollado por el gerente 

HOJA DE CONTROL  

DE FALLOS 

RED NEGOCIOS Y 

 LOGISTICAS E.I.R.L. 

Proyecto/Proceso/Situación 

 
Nombre de observador   

Localización   

Fecha   

Hoja #       

Evento/Producto/ 

Defecto/Item 
Frecuencia Comentarios Total 

Mantenimiento de llantas 

2 veces por 

semana  

Los neumáticos 

siempre sufren algún 

daño, pinchazos o 

pequeños agujeros, por 

eso la revisión tiene 

que ser constante.    

Cambio de Aceite y engrase 
Cada 5000 Km de 

recorrido  

El cambio de Aceite es 

fundamental para el 

buen funcionamiento 

del motor.   

Limpieza de la unidad. 

 Diario 

La limpieza se hace 

diariamente para 

mantener un espacio 

limpio, confortable y 

adecuado para el 

personal y para el 

traslado de mercancía. 

Diariamente hay 

desechos de 

embalajes.    

Lavado general de la unidad 
Cada 15 días.  

Lavado de motor, 

chasis, furgón.     

Mantenimiento general 

 Cada 60 días. 

Revisión general, 

amortiguadores, 

muelles, frenos, 

líquidos aceite, rotulas, 

radiador, eléctrico, etc.   

Total       
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Anexo 7: Ficha de entrevista al gerente 

 

GUIA DE ENTREVISTA 

Dirigida: ____________________________________________________________ 

Cargo: _________________________________ Fecha: _______________________ 

Objetivo: Esta guía de entrevista está elaborada con el objetivo de conocer a profundidad 

los problemas fundamentales y el proceso de la cadena logística de la empresa “Red 

Negocios y Logística E.I.R.L”, con el fin de dar soluciones a los problemas en esta 

investigación. 

1. ¿Cuándo inició sus operaciones? 

2. ¿La empresa cuenta con transporte propio para realizar el proceso de distribución? 

3. ¿Cómo calificaría el nivel de eficiencia en cuanto a la logística que maneja la 

empresa? 

4. ¿Cómo calificaría el nivel de eficacia en cuanto a la entrega de productos? 

5. ¿En cuál de estas actividades se presentan dificultades? 

6. ¿Cuáles son los costos de mayor importancia en la gestión logística de la empresa? 

7. ¿Qué aspectos importantes considera usted que se debe mejorar? 

8. ¿Realiza usted un análisis de sus operaciones? 

9. ¿Ha comparado su productividad actual con periodos anteriores? 

10. ¿Considera usted que cuenta con personal calificado para realizar el proceso de 

distribución? 
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Anexo 8: Encuesta a los colaboradores 

ENCUESTA 

Cargo: ________________________       Fecha: ____________________ 

Tiempo de servicio: ____________________ 

Objetivo: Esta guía de encuesta está elaborada con el objetivo de conocer a 

profundidad los problemas fundamentales y el proceso de la cadena logística de la 

empresa “Red Negocios y Logística E.I.R.L”, con el fin de dar soluciones a los 

problemas en esta investigación. 

1. ¿Cuenta con todos los beneficios de ley? 

a) Si 

b) No 

2. ¿Con qué frecuencia se presenta dificultades en su área de trabajo? 

a) Siempre 

b) Frecuentemente 

c) Ocasionalmente 

d) Casi nunca 

e) Nunca 

3. ¿Cuáles son las dificultades que impiden su desempeño laboral? 

________________________________________________________________

________________________________________________________________ 

4. ¿El camión de transporte de cargas presenta averías? 

a) Siempre 

b) Frecuentemente 

c) Ocasionalmente 

d) Casi nunca 

e) Nunca 

5. ¿Llegan a tiempo los productos a sus clientes? 

a) Siempre 

b) Frecuentemente 

c) Ocasionalmente 

d) Casi nunca 

e) Nunca 

6. ¿Se ha generado descontentos con los clientes? 

a) Siempre 

b) Frecuentemente 

c) Ocasionalmente 

d) Casi nunca 
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e) Nunca 

7. ¿La distribución de espacio en la bodega se encuentra organizado? 

a) Si 

b) No 

8. ¿Existe mantenimiento óptimo de camiones? 

a) Sí 

b) No 

9. ¿Existe buena utilización de espacios y orden en los camiones? 

a) Sí 

b) No 

10. ¿Existe rapidez en la entrega de productos a sus clientes? 

a) Sí 

b) No 

11. ¿Con qué frecuencia interviene la gerencia de la empresa en la solución de 

problemas presentados al momento de desempeñar su trabajo? 

a) Siempre 

b) Frecuentemente 

c) Ocasionalmente 

d) Casi nunca 

e) Nunca 

12. ¿Los productos llegan deteriorados? 

a) Siempre 

b) Frecuentemente 

c) Ocasionalmente 

d) Casi nunca 

e) Nunca 
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Respuesta de los colaboradores a la encuesta efectuada  

 

Cargo
Tiempo

 de servicio 

1. Cuenta con

 todos los beneficios

 de ley

2.	¿Con qué frecuencia

 se presenta dificultades 

en su área de trabajo?

3 .¿Cuáles son las dificultades 

que impiden su desempeño laboral?

4.	¿El camión de 

transporte

 de cargas presenta 

averías?

5.	¿Llegan a tiempo los

 productos a sus 

clientes?

personal motorizado 8 meses Si Ocasionalmente no conocer las calles Ocasionalmente Ocasionalmente

asistente de operaciones 3 años Si Casi nunca ninguna Casi nunca Siempre

asistente de logistica 11 meses Si Frecuentemente extravío de guías Ocasionalmente Siempre

almacen 1 año Si Ocasionalmente orden y desconocimiento de mercancías Frecuentemente Frecuentemente

chofer 1 año Si Ocasionalmente carga de mercancia equivocada Ocasionalmente Siempre

Chofer 1 año y medio Si Casi nunca Direcciones incorrectas Casi nunca Frecuentemente

Repartidor motorizado 5 meses Si Ocasionalmente Espera de cargos Casi nunca Frecuentemente

Repartidor 3 años Si Frecuentemente No llegan pedidos a tiempo Ocasionalmente Ocasionalmente

Repartidor 6 meses Si Casi nunca Direcciones inexactas Casi nunca Frecuentemente

Asistente operaciones 1 año Si Ocasionalmente Falta explicación de cantidades y peso exactos en cargos Casi nunca Frecuentemente

Repartidor 2 años Si Ocasionalmente Mala numeración de guias Ocasionalmente Frecuentemente

6.	¿Se ha generado 

descontentos con los 

clientes?

7.	¿La distribución de 

espacio

 en la bodega se 

encuentra organizados?

8.	¿Existe 

mantenimiento

 óptimo de 

camiones?

9.	¿Existe buena 

utilización 

de espacios y 

orden en los 

camiones?

10.	¿Existe rapidez 

en la entrega de

 productos a sus 

clientes?

11.	¿Con qué frecuencia interviene

 la gerencia de la empresa en la

 solución de problemas 

presentados al momento de

 desempeñar  su trabajo?

12.	¿Los productos 

llegan 

deteriorados?

Casi nunca No Si No No Frecuentemente Casi nunca

Casi nunca No Si Si Si Siempre Casi nunca

Nunca No Si Si Si Siempre Nunca

Nunca No Si Si No Siempre Nunca

Casi nunca No Si Si Si Siempre Casi nunca

Nunca Si Si No Si Siempre Nunca

Casi nunca No Si No Si Siempre Casi nunca

Casi nunca No Si No No Siempre Casi nunca

Nunca Si Si No Si Siempre Siempre

Casi nunca No Si No Si Siempre Ocasionalmente

Casi nunca No Si No Si Frecuentemente Nunca
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Anexo 9: Autorización de uso de información  
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Anexo 10: Situación actual del área de operaciones   

 

Anexo 11: Situación actual del área de logistica  
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Anexo 12: Procedimiento para contar con un seguro contra incendios 
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