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RESUMEN: Esta investigacion aplica-
da es realizada, en una empresa lo-
gistica, la cual gira en tormo al disefio
de una propuesta de gestion logisti-
ca para lograr la digitalizacion docu-
mental, asi como la implementadon
de indicadores de desempeiio para
que la empresa pueda satisfacer los
requerimientos de sus clientes.

La cual inicia con el diagnéstico, pre-
guntando al Gestor General y apli-
cando un cuestionario a los 50 cola-
boradores; plasmando los resultados
en una matriz FODA.

Con base en esta matriz, se aplica
el ciclo de mejora continua el cual
oonsta de las cuatro etapas: planear,
hacer, verificar y actuar.

Obteniendo como resultado que la
empresa ya tenga digitalizacion do-
cumental, manual de procedimientos
y pueda tomar decisiones oportuna-
mente, asi como satisfacer las nece-
sidades de sus clientes.

Proponiendo que se siga aplicando
el proceso de mejora continua, dado
que los indicadores de desempeiio
presentan una brecha entre lo espe-
rado y lo alcanzado.
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ABSTRACT: This applied research is carried out in a lo-
gistics company, which revolves around the design of a
logistics management proposal to achieve document di-
gitalization, as well as the implementation of perforrman-
ce indicators so that the company can meet the require-
ments of its customers.

Which starts with the diagnosis, asking the General Ma-
nager and applying a questionnaire to the 50 collabora-
tors; capturing the results in a SWOT matrix.

Based on this matrix, the continuous improvement cycle
is applied, which consists of the four stages: plan, do,
verify and act.

Obtaining as a result that the company already has docu-
mentary digitalization, procedures manual and can make
timely decisions, as well as satisfy the needs of its clients.

Proposing that the process of continuous improvement
be continued, given that the performance indicators pre-
sent a gap between what was expected and what was
achieved.
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pany, digital transformation of a logistics company, per-
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INTRODUCCION

La empresa de giro de servicios logisticos, la cual solicita
gue no se indique su razon sodial, esta ubicadaenel Estado
de México, cuenta con 51 empleados, conforme a los para-
metros de la Secretaria de Economia (2009) es una media-
na empresa y el trabajar para grandes empresas, le exige
la digitalizadon documental (proceso de convertirinforma-
cién analégica en formato digital); sinembargo, se identifica
gue el Unico indicador en el que basan sus decisiones es
su estado de resultados y requieren propuestas de me-
jora para que sus indicadores de respuesta y de atendoén
sean eficientes, donde pueda generar un plan de accién
que le ayude a poder atender con éxito todos los puntos
que le demandan sus clientes y para ello se realiza esta
investigadon aplicada de tipo descriptivo, con un equipode
investigadores y un futuro ingeniero en gestion empresarial,
aplicando el Ciclo de Deming o Ciclo de Shewhart (1939)
citado porMiranda, Chamorro & Rubio (2007), con el objeti-
vo de lograr la satisfaccion plena de sus dientes.

MATERIAL Y METODOS
Se realiza la investigacidn de campo de tipo descriptivo de-
cidiendo aplicar el Ciclo de Deming.

Diagndstico
En esta etapa se entrevista al Gestor General y se aplicaun
cuestionario a los colaboradores de la empresa logistica.

Items del cuestionario

a) Describe tus funciones prindipales.

b) Describe tus funciones seaundarias.

) éCuentas con algun proceso para el desarrollo de tus
adtividades?

d) élevas algun registro de las actividades que desarro-
llas?

e) ¢éCrees que dentro de tu drea o departamento hay esta-
blecidos indicadores de desemperio, para que se puedan
mejorar?

f) ¢Quieres adidonaralgo?

Validacion del instrumento

Validacioninterna

Con base en la informacdidn propordonada se hara el ana-
lisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Ame-
nazas). Y posteriormente se aplica el ciclo de Deming, el
cual consiste en las siguientes fases:

a) Realizar la planeacion y para ello derivado del andlisis
FODA se elabora el plan de trabajo.

b) Una vez elaborada la planeadon, se procede a la ejecu-
cién de las acciones especificas arealizar.

C) Posteriormente, se establece la hecesidad de monito-
rear las acciones para verificar que se hagan conformealo
planeado y aplicar las mejoras pertinentes.

d) Parafinalmente, como esun ciclo de mejora continua, se
plantearan acciones subsiguientes para darle seguimiento,
enfocandose siempre en la satisfaccion del diente.
Tiempo en que suceden los eventos

De marzoajulio del 2018.
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Universo de estudio
Los 50 colaboradores de la empresa logistica y el gestor
general.

RESULTADOS

Derivado de la entrevista realizada al Gestor General y al
cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa
logistica, se obtiene el siguiente andlisis FODA (Ver Tabla 1),

Tabla 1 Andlisis FODA Empresa de Logistica
Fortalezas

Debilidades

-No de

manuales de procesos.
-No cuenta con indicadore
de desempeifio.

-Cuentan con estructury existe registro

organizacional.
-Personal con experiencia.
-Personal organizado.

-Personal alineado a lad-Mala distribucién de la
exigencias del perfil de puestd actividades.
-Cuentan con un sistemd -No cuentan con
contable eficiente. digitalizacién documental.
-Cuentan con presupuesto pall -Falta del sentido de
realizar la digitalizacién. urgencia.

Oportunidades Amenazas

-Ampliar mercado. -Competencia con procesg

eficientes.
-Incremento de insumos.

Derivado dgé%% ri% ?\?

alisis FODA, se plantea el siguiente

programa er Tabla 2).
Tabla 2 Programa de actividades
ACTIVIDAD _ RESPONSABLE PLAZO
NO. DESCRIPCION

01

Realiza elmapeo de procesos

Gestion General.

05 al 23 de marzo del 2018.

02

Realiza los procedimientos

Gestion de cada drea
(Comerecial, Operativa,
Administrativa).

30 de marzo al 12 de abril del
2018.

03

Valida el manual de
procedimientos

Gestion General.

13 al 19 de abril del 2018.

04

Identifica los principales
indicadores de desempefio,

con sus respectivos valores
considerados aceptables por el
cliente.

Gestion General y Gestion de
cada drea

20 al 27 de abril del 2018.

05

Contrata los servicios de una
empresa que pueda realizar la
digitalizacién documental.

Gestion General y Gestion
Administrativa

20 de abril

06

Capacita a los colaboradores
para ser eficientes en la
digitalizacién documental.

Empresa prestadora del
servicio para la digitalizacion
documental.

Del 30 de abril al 11 de mayo

07

Procede a la digitalizacién
documental.

Colaboradores de la gestion
comercial, operativa y
administrativa

Del 14 al 31 de mayo del 2018

08

Revisa la informacion que sea
acorde a losolicitado por el
cliente interno y cliente
externo.

Gestién General, Comercial,
Operativa y Administrativa

Del 04 al 15 de junio del 2018.

09

Acuerdo con la empresa de los
ajustes al sistema

Empresa prestadora del
servicio para la digitalizacion
documental.

Del 18 al 22 de junio del 2018

Valida que la digitalizacion

Gestion General, comercial,

Del 25 al 30 de junio del 2018.

10 documental es acorde a lo Operativa y Administrativa
solicitado.
Revisa los indicadores de Gestion General, Comercial, o
11 | desempefio Operativa y Administrativa Del 01 al 31 de julio del 2018

Se ejecuta lo planeado, del 9 de marzo al 31 de julio del
2018, realizando un listado de los procesos que sé deben

generar, el mapeo de procesos para eliminar las activida-
des que no generan valor y/o no son eficientes.
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Asi mismo, como lo primero que se requiere satisfacer son
las necesidades de los dientes, se identifican los indicado-
res de desempefio del drea comerdial y todo se plasma
en el siguiente esquema de tortuga (Verfigura i),
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Figura 1 Esquema detortuga del area Comerdal

Y con base en este diagrama se definen los indicadores de
desempefio de las demas éreas.

Obteniendo como resultado el andlisis FODA, la digitali-
zacion de la informacion, manuales de procedimientos, el
establecimiento de indicadores minimos de desempefio y
medicion de los indicadores de desempefio.

Procediendo a verificar los resultados alcanzados, deter-
minando que si se logro digitalizar la documentaddn; que
ya se tiene la informadion necesaria para tomar dedisiones.

Y como todo lo que se mide se puede mejorar, se obtiene
que los indicadores basicos de desempefio de laempresa
logistica, presentan una brecha entre lo que se esperay lo
que se logra, como se muestra enlatabla 3.

Tabla 3 Indicadores de desempeiio

Indicador Real Esperado

Respuesta | 70 % 100 %

Atencion 80 % 100 %
CONCLUSIONES

Se concluye que la metodologia empleada fue adecuada
para laempresa de logistica; porque logré tener digitalizada
la documentaddn y con ello tomar decisiones oportuna-
mente.

Y entre las decisiones oportunas que tomo fueron:

- Entrega de cotizaciones acorde a los tiempos requeridos
por los dientes.

- Identificacidén de la ubicacién de las unidades de trans-
porte.

- Negociacion para entregar a horas posteriores, en caso
de requerirse la prorroga.

- Identificacidn de la causa por la que se llegd tarde a la
entrega-recepdon.

- Negodiacion fundamentada con los proveedores.
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- Definir estrategias para disminuir costos.
Recomendaciones

Se sugiere que se aplique permanentemente la politica
de la mejora continua para satisfacer oportunamente y en
forma las necesidades de los dlientes extemos y de los
clientes intemos

Asi mismo, se observa que en cuanto a los indicadores de
desempefio, hay una brecha entrelo logradoy lo estableci-
do por el diente, razdn por la cual sera necesario identificar
la causa raiz de la brecha, proponiendo que se aplique la
metodologia de los 5 épor qués? entre los entesinvolucra-
dos.

Por esta razon, se requiere en lo sucesivo continuar traba-
jando en la aplicacién del proceso de mejora continua, y
en capacitar al personal de nuevo ingreso, para que le de
continuidad a la digitalizacon documental, de forma oportu-
nay correcta.
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