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1. INTRODUCCIÓN 

 

 

 

Esta investigación de sistematización atribuye a la recopilación, análisis y 

reflexión de información de datos para generar conocimiento, organizando de 

manera lógica y sistemática la información obtenida, para identificar los objetivos 

y las estrategias, así como los resultados alcanzados y los impactos generados. 

Así mismo es una herramienta fundamental para aplicar en el problema de la 

investigación para mejorar la metodología y de esa forma permite visualizar los 

impactos y resultados. Esta investigación está categorizada en la línea de 

investigación del arte de operaciones, optimización de operaciones y procesos 

para la cual es necesario la investigación de sistematización para determinar una 

forma para la solución contribuyendo al impacto de los resultados. 

 

El trabajo de investigación se enfoca en la deficiencia de la planeación de 

las proyecciones que se realizan en área comercial ya que ha impactado en 

varios procesos posteriores a la realización de las compras de esta área impactó 

mayormente en el centro de distribución, tomando en cuenta que dicho centro lo 

administra de forma logística la empresa tercerizada con la cual se pactaron 

ciertas restricciones. 

 

La importancia de realizar está investigación repercute en la mejora de la 

metodología de planificación de las proyecciones que utiliza el área comercial 

para administrar de una forma eficiente los recursos de la empresa tercerizada 

que brinda sus servicios a la empresa de distribución y cumplir con la negociación 

que se realizó inicialmente, al no realizar esta mejora provocaría que los 

productos de baja rotación incrementen días de inventario y los costos de 
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almacenaje aumenten adicional que se sigan realizando pedidos elevados 

provocando saturación en el centro de distribución. 

 

Los resultados de diseñar una mejora para la metodología de planeación 

en las proyecciones en el área comercial inicialmente se ampliarán más acerca 

del problema inicial, posteriormente se recopilará la información de la 

metodología que utiliza el área para realizar las proyecciones, así como los 

acuerdo que se tiene con la empresa terceriza. En base a dicha información se 

procederá a realizar cálculos estadísticos para demostrar la mejora que se puede 

obtener al aplicar este nuevo diseño de la planeación en las proyecciones. 

 

Factibilidad de realizar la investigación según el análisis realizó de la 

cotización es óptimo por lo que es viable y todos los gastos los cubrirá el 

estudiante para el cumplimiento de dicha investigación ya que se encuentra en 

un rango que puede ser suministrado por el mismo cabe destacar que la empresa 

brinda accesibilidad a la información para el cumplimiento y demostración de 

resultados. 

 

 El contenido del índice propuesto de esta investigación se estructurará de 

los antecedentes los cuales tiene relación con los objetivos para qué ser una guía 

y proponer respuestas a los mismos. En el marco teórico se agruparon los temas 

basados en el problema que se tiene y brindar una explicación para comprender 

de qué se trata la investigación así mismo la propuesta para la solución y la 

metodología que se utilizará. Y el desarrollo de la investigación está conformada 

por cinco fases consecuentes e interrelacionadas, esto para presentar el 

resultado es decir cumplir con los objetivos propuestos y la discusión de los 

resultados obtenidos al realizar dicha investigación. 
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2. ANTECEDENTES 

 

 

 

A continuación, se presentan distintos trabajos de investigación los cuales 

serán utilizados como antecedentes ya que se encuentran relacionados con la 

investigación en proceso, de esta forma se obtiene distintos puntos de vista sobre 

el mismo tema o con ciertas similitudes y con ello aplicar la metodología idónea 

para obtener mejores resultados. 

 

González (2018) menciona en su investigación los cambios radicales a los 

cuales las empresas están expuestas en sus operaciones como lo puede ser un 

traslado de una planta, colocando a la empresa en una situación de vulnerabilidad 

en cuanto a varios entornos los cuales pueden ser social, político, económico, 

tecnológico los cuales se pueden ver afectados indirectamente por el desarrollo 

del mercado, para reducir el impacto de este traslado se utilizó el análisis FODA, 

el modelo diamante competitivo de Porter, las 5 fuerzas de Porter, benchmarking. 

En base a las herramientas utilizadas se crearon planes de acción para el centro 

de almacenamiento y distribución de conservas enfocados a la mejora operativa 

y que generé mejoramiento en el área para proyectos futuros. 

 

La contribución para esta investigación será el análisis que realizó con los 

distintos modelos y herramientas para la mejora en los procesos y planeación 

para que no tenga un alto impacto en el área comercial, en el centro de 

distribución y menos en los costos de almacenamiento y en paralelo que no 

afecte a nuestros clientes y al consumidor final. 
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Lozano (2019) sustentó un análisis del nivel de competitividad y 

rendimientos en una empresa alimentaría en la cual detectó que necesitaban 

grandes rendimientos para ser rentables en base a ello determinó que la 

herramienta SMED (single minute exchange of die) era la adecuada y mejorar la 

producción y al mismo tiempo la cadena de suministro de la empresa en la que 

se realizó dicho estudio. Concluyó en su investigación las bases de SMED que 

se deben tomar en cuenta y la importancia al momento de su aplicación en 

cualquier otra área como en la gestión de la distribución mejorando la eficiencia 

inicial para que la misma haya logrado una alta competitividad en el entorno 

industrial.  

 

De ese estudio se tomará como guía para esta investigación ya que en 

base a los análisis realizados se determinarán qué procesos de la empresa de 

distribución y al momento de realizar la aplicación del análisis inicial se cubran 

los puntos que sean importantes y se mejore la planificación en el área comercial 

para mejorar la metodología que se está utilizando. 

 

Mejía y Guevara (2019) para que una empresa siga en el mercado debe 

tener una de las ventajas competitivas la cual es reducir costos al mismo tiempo 

que genera ganancias, cuando la producción no está siendo efectiva los procesos 

no son los óptimos y por ende la planeación no es la adecuada para ello se evaluó 

la efectividad de la herramienta de planeación la cual fue six sigma, determinó 

una mejora tanto en la planeación como en la estrategia que tenía el área de 

producción obteniendo una exactitud del 99.4 % en la planta, el incremento de la 

efectividad en los puntos críticos manteniendo una sana cadena logística y el 

resultado de la aplicación de esta mejora se observó directamente en la reducción 

del gasto.  
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El aporte para esta investigación será específicamente la herramienta que 

utilizaron en la investigación la cual fue la metodología six sigma, para que en 

esta investigación el enfoque brinde una mejora en la planeación y se obtengan 

los resultados esperados en el desempeño de las variables incluidas y los 

indicadores. 

 

Pesantes (2020) utilizó la metodología Supplier Relationship Management 

(SRM) también el análisis FODA y metodología de la matriz de portafolio de 

servicios para su investigación. Enfatizando la importancia de analizar y describir 

la línea por categorías  y el impacto en el abastecimiento de la cadena de 

supermercados, ya que de lo contrario ocasiona disminución de productividad, 

bajos niveles de servicio, devolución de producto lo cual afecta directamente los 

costos punto uno de los puntos con más relevancia para las empresas, entonces 

al aplicar la mejora de la gestión para la cadena de abastecimiento se 

establecieron modelos estratégicos para cada estrategia logrando ahorros y que 

las utilidades aumenten en la empresa. El estudio será un aporte a esta 

investigación para la gestión de la cadena de abastecimiento, tomando en cuenta 

el incremento de productividad para mejorar la gestión que tienen en los distintos 

puntos de venta que manejan, aumentando las utilidades y favoreciendo la 

expansión de la empresa. 

 

Salazar (2022) para las empresas una estrategia para ahorrar recursos y 

ser más competitivas es la tercerización de procesos, minimizando los costos de 

planilla y enfocarse en las estrategias del negocio. Tomando en cuenta que 

conlleva contratos rigurosos concretando reglas a cumplir y resultados 

esperados, se debe considerar que la estrategia puede verse afectada en 

ocasiones en la calidad del servicio por el bajo seguimiento. En la empresa que 

proporciona servicios de transporte de petróleo se implementó una mejora en la 

gestión de calidad creando indicadores inteligentes ya que era la opción más 
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factible respecto a costos porque se utilizarían recursos con los que ya contaban 

y en base a esta alternativa se determinó una mejor factibilidad y cobertura de 

todas las necesidades. 

 

Los estudios realizados servirán de apoyo en esta investigación para 

analizar los procesos y recursos que una empresa de outsourcing a sus clientes, 

tomando en cuenta el servicio que se está recibiendo y mejorar la relación 

comercial entre la empresa de distribución y la tercerizada cumpliendo los 

acuerdos pactados en sus inicios. 
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

 

El problema que se detectó en la empresa de retail y que está produciendo 

un fuerte impacto es el mal uso de la metodología de la planeación de las 

proyecciones que realiza el área comercial, ya que no se están tomando en 

cuenta todos los factores correspondientes para determinar las cantidades de los 

productos que deben solicitar a los proveedores, repercutiendo en el centro de 

distribución ya que se encuentra saturado de productos con baja rotación 

ocasionando el incremento de días de inventario para dichos productos, 

disminución de la productividad en el CD, entre otros. 

 

3.1. Contexto general 

 

La empresa nacional de distribución de venta al por menor ubicada en la 

zona 12 ciudad capital, Guatemala, ha tenido un crecimiento acelerado durante 

los últimos años, esta empresa terceriza sus procesos logísticos de distribución 

a puntos de venta mediante una relación comercial con una empresa que brinda 

servicios de gestión de cadenas de abastecimiento. A medida que ha aumentado 

en sucursales también ha incrementado la cantidad de sugeridos de los 

proveedores hacia el centro de distribución la empresa ha tratado de encontrar 

solución la cual sería de adquirir un nuevo centro de distribución, pero al mismo 

tiempo se ha detectado que este gasto no estaba contemplado en la cotización 

anual por lo que el problema aún persiste al no contar con los recursos para tomar 

esta medida de acción y todo lo que conlleva para dicha adquisición.  
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3.2. Descripción del problema 

 

La empresa tercerizada es un socio estratégico de la empresa nacional de 

distribución de la venta al por menor, sin embargo, el crecimiento de la empresa 

de distribución ha sido mayor a la empresa de cadenas de abastecimiento. En 

los años anteriores se ha dado la situación que las proyecciones optimistas y la 

planificación del área comercial de la empresa de distribución han generado 

problemas operativos en la empresa tercerizada afectando el servicio que 

provee. 

 

La empresa tercerizada no ha logrado mantener el equilibrio del 

crecimiento en la empresa de distribución, tanto en capacidad como en 

tecnología, pero la relación estratégica entre ambas las obliga a trabajar en 

conjunto para mitigar el efecto de estas diferencias en el desarrollo para lograr 

una estabilidad. Este problema se formuló en base al árbol de problemas que se 

realizó desde un inicio para hallar la causa central de la situación de la empresa. 

 

Al no contar con una mejora de la metodología de planificación de las 

proyecciones de la demanda de la empresa de distribución el área comercial, 

para que la empresa tercerizada pueda operar dentro del marco de la capacidad 

la cual brinda a la empresa de distribución para un correcto funcionamiento y 

cumplir con los acuerdos realizados al inicio. Se han observado las siguientes 

consecuencias: el desaprovechamiento del manejo de los recursos en el centro 

de distribución, esto debido a no tener el conocimiento apropiado de los recursos 

que brinda la empresa tercerizada ocasionando el incumplimiento de las 

negociaciones pactadas inicialmente con dicha empresa. Además, la deficiente 

planificación en el área comercial mostró la ausencia de gestión de recursos para 

realizar los pedidos con un mal cubicaje provocando acumulación de sugeridos.  
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También está ocasionando una baja productividad en el centro de 

distribución y esto conlleva al atraso de recepción del producto de los 

proveedores, incremento en costos de almacenaje, acumulación de producto con 

baja rotación y en base a ello el incremento de días de inventario debido a las 

proyecciones incorrectas, por lo que se ha estado priorizando también en los 

sugeridos diarios productos con mayor demanda para realizar las órdenes de 

compra. Ya que el centro de distribución no cuenta con capacidad suficiente para 

recibir los sugeridos regulares. 

 

3.3. Formulación del problema 

 

La diferencia de crecimiento entre la empresa de distribución y la empresa 

terceriza, adicional a la necesidad de mantener la relación comercial entre ambas 

empresas, obliga a que la empresa de distribución sea más eficiente en su 

planificación para no sobrepasar la capacidad de la empresa tercerizada y no 

comprometer su servicio por una mala gestión de planeación de los métodos de 

proyecciones que se ejecutan en el área comercial de la empresa de distribución.  

 

3.3.1. Pregunta central 

 

¿Cuál es el proceso de planificación para incrementar la eficiencia de las 

proyecciones del área comercial en una empresa de distribución ubicada en 

Guatemala? 

 

3.3.2. Preguntas auxiliares 

 

• ¿Cuál es la metodología que utiliza la empresa de distribución para su 

proceso de planificación de proyecciones? 
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• ¿Cómo mejorar el punto crítico de la metodología de planificación de las 

proyecciones en una empresa de distribución? 

 

• ¿Qué indicadores comprobarán la mejora en la metodología propuesta 

para lograr mejor eficiencia en los procesos de planeamiento de las 

proyecciones en la empresa de distribución? 

 

3.4. Delimitación del problema 

 

A continuación, se muestran las ubicaciones y los tiempos de estudios en 

donde se llevará a cabo la investigación del tema de investigación propuesto. 

Esto son los límites: temporal, geográfico y espacial. 

 

3.4.1. Límite temporal 

 

La presente investigación se llevará a cabo a partir del mes de octubre de 

2023, hasta finalizar el año 2024. 

 

3.4.2. Límite geográfico 

 

La investigación se realizará en la empresa dedicada a la distribución está 

ubicada en la colonia reformita zona 12 de Guatemala ciudad capital (14.60790, 

-90.54782). 

 

3.4.3. Límite espacial 

 

La investigación se realizará para el área comercial de la empresa que se 

dedica a la distribución de productos de consumo de las necesidades del ser 

humano. 
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3.5. Viabilidad 

 

En base a los estudios de factibilidad es viable realizar este trabajo de 

investigación ya que se cuenta con la accesibilidad de la información de parte de 

la empresa y las personas encargadas de las áreas que se encuentran 

involucradas, así como los recursos económicos y el equipo adecuado para la 

recolección de los datos necesarios. 

 

3.6. Consecuencias de la investigación 

 

Con la investigación se pretende definir una solución para mejorar el 

proceso de planificación que realiza la empresa de distribución específicamente 

en el área comercial y administrar eficientemente los recursos de la empresa 

tercerizada. 

 

3.6.1. De realizarse 

 

Los beneficios de realizar la investigación para mejorar la metodología del 

proceso de planificación de las proyecciones en el área comercial sería un mejor 

aprovechamiento del manejo de los recursos ya que se tendría el conocimiento 

adecuado y se estaría cumpliendo la negociación pactada inicialmente con la 

empresa tercerizada. Además, sería eficiente la planificación en el área comercial 

y se realizarían pedidos regulares y se normalizarían los sugeridos, además se 

contaría con disponibilidad de los recursos para la realización de los pedidos con 

un cubicaje correcto.  

 

Así mismo se agilizaría la recepción del producto que entregan los 

proveedores con una alta productividad en el centro de distribución y la reducción 

de productos de baja rotación al mismo tiempo que los días de inventario se 
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mantendría en el rango de días apropiado con las proyecciones correctas 

mejorando la relación comercial. Para una mejor visibilidad se realizó una matriz 

de coherencia y redactar las preguntas como los objetivos acordes al problema 

encontrando. 

 

3.6.2. De no realizarse 

 

Las consecuencias de no realizar la investigación ocasionarán el 

desaprovechamiento de los recursos, el poco conocimiento de los recursos y no 

se cumpliría con la negociación pactada con la empresa tercerizada. Además, el 

área comercial contaría con una deficiente planificación que a su vez generaría 

pedidos elevados de productos de baja rotación con cubicaje incorrecto e 

incremento de días de inventario en el centro de distribución que al mismo tiempo 

incrementarían los costos de almacenaje. 

 

Y con una baja productividad para la recepción del producto que entregan 

los proveedores así mismo tiempos de espera la recepción del producto en el 

centro de distribución esto debido a la mala planeación de las proyecciones, 

ocasionando saturación en dicho centro, con productos que tienen baja rotación 

y una demanda baja. 
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4. JUSTIFICACIÓN 

 

 

 

La investigación se sitúa en la línea de investigación de operaciones en el 

área de optimización de operaciones y procesos, de la Maestría en Gestión 

Industrial, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, ya que la presente se 

orientará a diseñar una propuesta de mejora en los métodos de planeación y 

administración de recursos en el área comercial en una empresa de distribución, 

a través de la metodología Lean Six Sigma. 

 

La necesidad de esta investigación surge en una empresa que se dedica 

a la distribución de productos para el consumo humano la cual se ha establecido 

como una de las más importantes y con una gran expansión en Guatemala a lo 

largo de los años que lleva activo, pero a finales del año 2022 se detectó una 

baja capacidad en el centro de distribución que brinda una empresa tercerizada, 

lo cual fue ocasionado por una deficiencia en el método de planeación que utiliza 

el área comercial para realizar las órdenes de compra.  

 

La importancia de realizar está investigación radica en la mejora de la 

metodología de planificación de las proyecciones que utiliza el área comercial 

para administrar de una forma eficiente los recursos de la empresa tercerizada 

que brinda sus servicios a la empresa de distribución y cumplir con la negociación 

que se realizó inicialmente, al no realizar esta mejora provocaría que los 

productos de baja rotación incrementen días de inventario y los costos de 

almacenaje aumenten adicional que se sigan realizando pedidos elevados 

provocando saturación en el centro de distribución. 
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La motivación de esta investigación es proponer la mejora de una 

metodología para que el área comercial se vea beneficiada al realizar las órdenes 

de compra acorde a las proyecciones que realicen para todos los productos que 

manejan así mismo mantener el centro de distribución trabajando de una manera 

eficiente e incrementar la productividad, y que esta propuesta de mejora para la 

metodología de planificación sea amigable para que el área comercial cumpla 

con sus indicadores. 

 

Los beneficios de realizar está investigación están relacionados con una 

mejor relación comercial con la empresa tercerizada ya que se cumpliría 

exactamente con las negociaciones realizadas al inicio de la adquisición sus 

servicios, no se realizaría dosificación en las órdenes de compra que se envía a 

las distintas cadenas que maneja la empresa de distribución es decir no se 

acumularían los sugeridos diarios y la mercadería que entregan los proveedores 

al centro de distribución sea recibida sin generar demora de recepción. 

 

Los beneficiarios de esta investigación principalmente es el área comercial 

ya que contarán con una mejor planeación para realizar las órdenes de compra, 

adicional serían el centro de distribución el cual tendrá la capacidad suficiente 

para recepcionar la mercadería de los proveedores que trabajar con la empresa 

de distribución y con ello las tiendas puedan recibir las cantidades acorde a los 

sugeridos diarios aprovechado eficientemente los recursos que brinda la 

empresa tercerizada. 
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5. OBJETIVOS 

 

 

 

5.1. General 

 

Propuesta de mejora del proceso de planificación para incrementar la 

eficiencia de las proyecciones del área comercial en una empresa de distribución 

en Guatemala. 

 

5.2. Específicos 

 

1. Examinar la metodología que utiliza la empresa de distribución para su 

proceso de planificación. 

 

2. Analizar el punto crítico de la metodología de planificación de las 

proyecciones en una empresa de distribución. 

 

3. Evaluar los indicadores que comprobarán la mejora en la metodología 

propuesta para incrementar la eficiencia en los procesos de planeación de 

las proyecciones. 
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCIÓN 

 

 

 

La necesidad de la mejora para la metodología de planeación 

específicamente para el área comercial de una empresa de distribución es debido 

a la saturación del centro de distribución el cual es un servicio prestado por una 

empresa tercerizada, esta saturación es causada por las malas proyecciones de 

los productos, generando sugeridos altos en las transferencias así mismo 

incremento de los días de inventario de productos con baja rotación los cuales 

conllevan costos mayores por el almacenaje. 

 

A partir del presente estudio se evaluará la metodología de planeación de 

las proyecciones en el área comercial y determinar cómo este método causa 

incidencia en la saturación del centro de distribución. Y en base a la investigación 

se podrá concluir que la propuesta de mejora para la metodología sea efectiva y 

eficiente para una mejor productividad en el centro de distribución. Y demostrar 

los beneficios al aplicar la mejora de calidad al punto crítico de la investigación y 

reducir incidentes a futuro. En la figura 1 se demuestra el resultado que se 

pretende obtener según las fases que se van a trabajar: 
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Figura 1.  

Esquema de solución 

 

 

 

Nota. Forma gráfica de la capacidad teniendo en cuenta las salidas y entradas del producto. 

Elaboración propia, realizado con Bizagi Modeler.  

 

La solución que se está proponiendo tendrá como resultado la mejora en 

cuanto a las proyecciones de cómo se realiza el proceso, la planificación del área 

comercial para verificar la demanda, los días de inventario que tienen todos los 

productos y mejorar la relación comercial con el centro de distribución y hacer 

más efectiva la productividad del CD. 
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7. MARCO TEÓRICO 

 

 

 

Habitualmente las empresas que se dedican a la distribución de 

suministros para el consumo masivo humano deben tener una logística que les 

ayude a mejorar la planificación, así como tener en su mayoría los procesos 

automatizados para detectar mejoras que puedan ser aplicadas en cualquier 

momento sin impactar en las actividades diarias. 

 

7.1. Empresa de distribución de consumo humano 

 

Esta empresa de dedica a la distribución de consumo humano, abarcando 

varías categorías las cuales están asociadas a los aspectos y necesidades de las 

personas contando con una amplia gama de productos nacionales como 

importados y expandiéndose con varias sucursales en todo el país tanto en la 

capital como en el interior dividiéndose en tres cadenas de sucursales, las cuales 

se trabajan de distinta forma con un solo objetivo el cual es la satisfacción del 

cliente final. 

 

7.1.1. Historia 

 

La empresa inicialmente fue creada con productos lácteos los cuales 

solamente tenía dos y posterior a ello incorporó productos de la canasta básica 

por lo que así inició su expansión hasta convertirse en una de las empresas de 

distribución con mayor impacto en Guatemala, con un total de 210 tiendas de las 

tres cadenas que maneja hasta la fecha y en aumento. 
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Debido a la alta demanda y la aceptación que ha tenido en el país y a raíz 

de ello también se vio la detectó la oportunidad de aumentar los sugeridos de los 

productos que distribuye. La empresa ha incorporado más variedad en sus 

puntos de venta por las necesidades de los consumidores, y a raíz de ello se 

incorporaron los proveedores de importados y creación de marcas de la misma 

empresa.  

 

Así mismo esto ha provocado la viabilidad de contratar una empresa 

tercerizada para minimizar costos y ampliar el espacio de almacenaje para los 

productos y en base a la logística del centro de distribución enviar el producto a 

todos los puntos de ventas es decir las sucursales. 

 

7.1.2. Línea de negocio 

 

La línea que sigue la empresa es la distribución de consumo masivo para 

el humano lo cual se enfoca a las distintas necesidades de las personas tomando 

en cuenta factores como: los distintos segmentos económicos para establecer 

los precios correspondientes y la cartera de productos, así como la planimetría 

de las tiendas y una mejor visual para el cliente. 

 

7.1.3. Proveedores 

 

La empresa cuenta con gran variedad de proveedores que abastecen al 

centro de distribución, así como directamente en las distintas sucursales, según 

Chopra & Meindl (2007) indica que contar con varios proveedores aplaca el riesgo 

de discontinuidad de alguna fuente de suministro es por ello por lo que es 

necesario tener una cartera amplia de proveedores. 
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Los proveedores abastecen tanto al centro de distribución como a las 

sucursales directamente, es por ello que existen dos tipos de compra las cuales 

son centralizada y delegada. Este tipo de compra la establece en conjunto el área 

comercial con cada proveedor exponiendo la forma de trabajar ambos tipos de 

compra y aclarar los procesos que se deben realizar. 

 

7.1.4. Cadena de suministro 

 

Las cadenas de suministro han evolucionado con el tiempo y las 

necesidades a cumplir para garantizar la satisfacción del consumidor, así como 

lo indica Chopra & Meindl (2007), “una cadena de suministro está formado por 

todas aquellas partes involucradas de manera directa o indirecta en la 

satisfacción de una solicitud de un cliente” (p. 3). Se debe considerar que existen 

varios actores en el proceso de distribución esto para lograr cumplir con las 

condicionantes del cliente final. 

 

7.1.5. Centro de distribución 

 

Una definición de centro de distribución un almacén o bodega puede 

establecerse como un lugar planificado para situar, proveer y usar materiales y 

mercancías según lo explica Mora (2011). Existen empresas que prestan este 

tipo de servicios los cuales manejan la logística para abastecer los puntos de 

venta utilizando eficientemente los recursos con los cuales cuentan, así mismo 

cumpliendo siempre con el contrato y los requisitos entre ambas empresas 

establecidos inicialmente, las empresas que adquieren este servicio tercerizado 

deben cotizar y validar la factibilidad y la viabilidad de solicitar dicho servicio. 

 

Se debe tomar en cuenta que el punto de inicio es comprender que el 

proceso de almacenamiento desarrolla distintas actividades físicas las cuales 
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son: la recepción, el almacenamiento, la preparación de pedidos y despacho 

como lo explica.  Este proceso ya cuenta con tiempos estimados de la recepción 

de la mercadería de los proveedores y también el envío de los pedidos a los 

distintos puntos de venta, cumpliendo con una logística y planificación que se 

realiza con la empresa que solicita el servicio mensualmente (Mora, 2011). 

 

Existe un concepto muy utilizado en los centros de distribución el cual es 

necesario dependiendo de la necesidad o la forma que trabaja la cadena logística 

de la empresa para esta investigación es necesario y según López (2008) el 

picking normalmente en un almacén de mercancía no sale por palets o unidades 

de carga completa. Por este motivo cuando un cliente hace un pedido, es preciso 

indicar la operación de picking, consiste en extraer de los palets las unidades que 

el cliente ha demandado. 

 

La empresa utiliza este método ya que las cadenas de los puntos de 

ventas manejan son distintos es decir ciertas sucursales son de consumo masivo 

y otras son tipo tiendas de conveniencia es por ello que se necesita emplear de 

esta manera la forma de distribución tratando la manera de no afectar la forma 

en la que trabaja el centro de distribución. 

 

7.1.5.1. Capacidad de un centro de distribución 

 

Para el término de capacidad existen varias definiciones, pero en este 

caso se hace referencia a la capacidad en una cadena logística en un centro de 

distribución en donde indica Anaya (2007), “capacidad se refiere al ritmo máximo 

de output que se puede conseguir con los medios tecnológicos y humanos 

disponibles” (p. 25).   
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La capacidad de un almacén debe ir acorde a la necesidad y la factibilidad 

de la empresa económicamente se debe considerar la cantidad que se va a 

almacenar y adicional a ello el tipo de producto es decir estos pueden ser 

perecederos, congelados, secos, entre otros. Para verlo de una manera gráfica 

se muestra la siguiente figura 2. 

 

Figura 2.  

Gráfica de la capacidad 

 

 

 

Nota. Forma gráfica de la capacidad teniendo en cuenta las salidas y entradas del producto. 

Elaboración propia, realizado con Visio. 

 

 



 

24 

7.1.6. Planeación estratégica 

 

La empresa cuenta con planeación para las distintas áreas que maneja 

para que se vean futuras estrategias para mejorar los procesos, el proceso que 

se utiliza para exponer y poner en marcha las distintas estrategias de la 

organización en base a la misión y el contexto en el cual se encuentra según 

Chiavenato y Sapiro (2017). Siempre y cuando se tenga clara la misión de lo que 

se quiere mejorar, modificar o cambiar, para ello se deben plantear 

correctamente los objetivos que necesitan cumplir y así aplicar una planeación 

correcta. Como se puede observar en la figura 3 se muestra el diagrama del 

funcionamiento del centro de distribución, proveedores y los puntos de venta. 

 

Figura 3.  

Diagrama general del funcionamiento de la empresa 

 

 

 

Nota. Proceso del funcionamiento de los centros de distribución, proveedores y las sucursales. 

Elaboración propia, realizado con Draw.io.  
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7.2. Dirección comercial 

 

La dirección comercial es una parte fundamental de la empresa y su 

funcionamiento y cómo funciona exactamente la dirección comercial nos lo indica 

descriptivamente Artal (2009) de la siguiente forma: 

 

La dirección comercial recibe de la administración general con sus planes, 

políticas, objetivos, programas y presupuestos, las directrices para generar las 

investigaciones y las estructuras de ventas y de posventa que, con la 

colaboración del director de ventas, generan una serie de actividades concretas 

de la fuerza de ventas, el más importante factor de rendimiento. 

 

Las empresas que se encuentran en la línea de distribución de productos 

de consumo masivo dependen del estudio de mercado, demanda, entre otros en 

pocas palabras de la dirección comercial ya está área es la encargada de 

promover los productos en la figura 3 se muestra el rendimiento de ventas.  
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Figura 4.  

Rendimiento de ventas 

 

 

 

Nota. Diagrama que muestra el funcionamiento del rendimiento de ventas. Elaboración propia, 

realizado con Bizagi Modeler.  

 

7.2.1. Administración de procesos de ventas 

 

Por lo general en Guatemala las empresas cuentan con una 

administración de procesos para las ventas que se llevan a cabo y para que este 

sea efectivo es necesario contar con pasos establecidos que puedan ser 

mejorados al pasar del tiempo de ser posible pero una estructura básica sería 

como lo indica Torres (2009), los pasos necesarios en la realización de una venta 

son los siguientes: 

 

• Prospección y calificación  

• Contacto e inicio del proceso de venta 

• Presentación  

• Manejo de objeciones y resistencia a la venta 
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• Cierre de la venta 

• Actividades de postventa 

 

Cabe resaltar que en las empresas trabajan distintos productos y de una 

forma diferente sin embargo un proceso base para las ventas serían los pasos 

descritos anteriormente los cuales ayudan a llevar un control y así mismo definir 

estrategias para los productos con los que trabaja la empresa de distribución. 

 

7.2.2. Tercerización 

 

Por lo regular el concepto de tercerización no le es muy familiar a las 

personas ya que este también es conocido con el nombre de outsourcing el cual 

es el mismo concepto de una tercerización, para la contratación de este servicio 

se requiere un estudio de factibilidad y que tanto está dispuesta la empresa 

económicamente para adquisición adicional que tanto beneficio representa para 

la empresa.  

 

La tercerización u outsourcing según Martínez (2017), “consiste en que 

una empresa contrata a otra que se especializa en un área que no tiene la 

primera” (p. 18). De tal forma que en base a la necesidad que tiene la empresa 

que contrata el servicio del outsourcing debe analizar la severidad de la 

adquisición y derivado a ello el tiempo que se va a contratar dicho servicio. 

 

7.2.3. Control de inventarios 

 

Cuando se maneja una gran cantidad de productos es necesario tener un 

control en el almacén, bodega entre otros. Y “el control de inventarios de uno de 

los temas más complejos y apasionantes de la logística y de la planeación y 

administración de la cadena de abastecimiento” (Vidal, 2017, p. 15). Por lo que 
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lo convierte también en parte fundamental para el buen funcionamiento de la 

administración del área logística de cualquier centro de distribución. 

 

7.2.3.1. Unidad de mantenimiento en existencias 

 

En las grandes empresas se utilizan identificadores únicos para la amplia 

gama de productos que manejan, como bien se conoce el SKU que se utiliza para 

la identificación de estos, pero en si el concepto es “un SKU es un ítem individual 

que se puede diferenciar claramente de otro, o sea que tiene diferentes códigos” 

(Vidal, 2017, p. 24). 

 

Y como en este caso la empresa de distribución maneja una gran cantidad 

de productos entonces se hace la referencia a combinaciones producto – tienda 

ya que con este distintivo se puede ubicar la información de un producto y una 

tienda en específico, así como también puede utilizarse el mismo método por 

categoría entre otros.  

 

7.2.3.2. Inventario de seguridad 

 

Un concepto muy importante en cualquier empresa de distribución la cual 

es el inventario de seguridad está definido por Carreño (2018) indicando que el 

inventario de seguridad o reserva es aquella cantidad de productos que debe 

existir en el almacén, la cual permite afrontar cualquier demora eventual en la 

entrega por parte del proveedor, así como incrementos imprevistos en la 

demanda de los clientes. 

 

El inventario de seguridad siempre debe ser considerado por lo general el 

porcentaje que se aplica es de un 5 %, esto ya depende de las consideraciones 

y factores fundamentales en base a la rotación y demanda de los productos que 
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se distribuyen en la empresa. En la figura 4 se muestra gráficamente el inventario 

de seguridad hay que tomar en cuenta que en el eje de x se está considerando 

el tiempo en este caso en días en una cadena de suministros también es 

denominado como lead time y no es más que el tiempo desde que se genera ya 

sea un pedido o se genera una orden de compra hasta llegar al consumidor o 

cliente final: 

 

Figura 5.  

Gráfica inventario de seguridad 

 

 

 

Nota. Gráfica que describe el inventario de seguridad, inventario normal. Elaboración propia, 

realizado con Visio.  

 

7.2.4. Nivel de servicio  

 

El diseño del sistema logístico, localización de almacenes y red de planta 

son perjudicados directamente por el servicio que se va a brindar al cliente esto 
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es el nivel de servicio de esta forma es como se trazan rutas para el transporte 

para llevar al punto de venta el producto proporcionado, tratando de cumplir con 

la totalidad de lo solicitado y cumpliendo con la calidad de los productos (Carreño, 

2018). 

 

7.2.5. Nivel de satisfacción del cliente 

 

Al contar con bastante competencia es necesario establecer niveles de 

satisfacción al cliente porque “la satisfacción del cliente forma parte de la 

administración de la calidad total” (Dutka, 2017, p. 9). Es necesario contar con un 

buen porcentaje de aceptación de los clientes y estar presente de los cambios de 

gustos y necesidades del mercado objetivo con el que se trabaja. 

 

7.2.6. Precisión de las proyecciones 

 

Al hacer una estimación en las ventas no indica que no se va a tener un 

margen de error por el contrario se debe tomar un porcentaje para evitar quiebres 

en las métricas por lo que el concepto de precisión de las proyecciones indica 

que “la intención de medir la precisión de los pronósticos un valor relativamente 

objetivo o aséptico tiene una doble contraparte” (Carranza, 2004, p. 21). Y de 

esta forma se puedan hallar mejoras estratégicas para mejorar las ventas y no 

tener picos demasiado notorios con alto impacto en indicadores.  

 

7.2.6.1. Sugerido de compras 

 

Por lo general los sugeridos de las compras diarias están basados en 

varios factores que al realizar los cálculos se determina la cantidad idónea para 

el pedido de compra según Mora (2016) los sugeridos están estructurados en 

base a los tiempos de entrega y las variables de la demanda, así como también 
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el compromiso que adquirió la empresa con los clientes en cuanto al nivel de 

servicio.  

 

7.2.6.2. Control de lead time 

 

El lead time según Anaya (2007), “podríamos definirlo como el tiempo que 

media desde que se inicia un proceso operativo, aprovisionamiento, almacenaje, 

fabricación y distribución hasta su finalización” (p. 28).  Estos tiempos se manejan 

en base a los calendarios que se hayan pactado entre proveedores y la empresa 

o bien el centro de distribución. 

 

7.3. Metodología Lean Six Sigma  

 

Se conocen varios conceptos acerca de esta metodología, pero todas 

coinciden en que es fundamental y de gran ayuda para el mejor funcionamiento 

de los procesos en una empresa y como indica Cabrera (2012), “la metodología 

seis sigma mide y muestra en forma estadística la capacidad real del proceso en 

función de las variables significativas, interrelacionando las variables con los 

defectos y probabilidades de fallo” (p. 12).  

 

Los resultados que se obtienen al aplicar o implementar está metodología 

en las empresas marca altamente una diferencia entre el antes y el después y 

adicional a resultados visibles se puede utilizar en distintas áreas no solamente 

para una en específico, puede ser desde la planta de producción hasta un 

proyecto de capacitación. 
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7.3.1. Modelo de productividad 

 

De acuerdo con Socconini (2019), “la productividad es, es la relación entre 

los resultados y los insumos, y en los procesos los insumos se transforman en 

resultados” (p. 28). La productividad es uno entre varios indicadores que las 

empresas consideran para visualizar el producto o las entregas de las órdenes 

de compra o bien transferencias contra los factores que se utilizan esto siempre 

de la mano con el factor tiempo. 

 

7.3.2. Planificación utilizando six sigma 

 

Para llevar a cabo un proyecto utilizando six sigma y que él cuál sea 

exitoso es de gran valor realizar los siguientes pasos, así como se señalan 

Martínez y Morales, (2022): 

 

Focalizar los procesos: lean seis sigma en los procesos (o servicios), que 

han de estar integrados en la cultura de la empresa. Mejorar los procesos 

y supondrá mejorar la empresa 

 

Organizar el proyecto íntegro de mejora será fundamental 

desarrollar y visibilizar la estructura organizativa en la empresa y en los 

proyectos de mejora, determinando los roles y responsabilidades, así 

como los criterios de selección de champions y black belts, su 

entrenamiento, y la selección de equipo de trabajos 
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Definir indicadores de éxito con los que evaluar las mejoras que se 

van consiguiendo en función de los esfuerzos dedicados 

 

Concretar mecanismos de recompensas y reconocimiento a la 

implicación, relacionados con la retención y promoción profesional del 

personal formado específicamente para lean seis sigma y finalmente, es 

el responsable de las mejoras 

 

Identificar herramientas e infraestructuras necesarias, así como 

software disponible para ayudar a la identificación de proyectos de mejora, 

su gestión, así como la formación y evaluación de equipos vinculados a 

dichos proyectos. (p. 38) 

 

Al contar con una planificación rigurosa se obtendrá un éxito rotundo esta 

es la meta de la aplicación de seis sigma en los procesos. 

 

7.3.3. Método DMAIC 

 

Este método es comúnmente utilizado para iniciar con la implementación 

de la metodología seis sigma cuenta con 5 fases fundamentales y según Piattini 

et. al. (2018) cada vez que se culmina un proceso de mejora, el área o 

departamento en cuestión determina que lo ideal es crear un nuevo método 

DMAIC. A continuación, se visualiza el diagrama del método. 
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Figura 6.  

Diagrama del método DMAIC 

 

 

 

Nota. Gráfica del método DMAIC que surge a raíz de lean seis sigma. Elaboración propia, 

realizado con Word.  

 

7.3.4. Método DMADV 

 

Y el siguiente paso previo a realizar DMAIC es el método DMADV el cual 

se encuentra estructurado como se muestra en la figura 7. 
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Figura 7.  

Diagrama del método DMADV 

 

 

 

 

Nota. Gráfica del método DMADV que surge a raíz de lean seis sigma. Elaboración propia, 

realizado con Word.  

 

Es necesario considerar “cuando seis sigma se implemente para el 

desarrollo de un producto o servicio, DMAIC se transforma en DMADV” (Martínez 

y Morales, 2022, p. 24). 

 

7.3.5. Importancia del método lean six sigma  

 

Una empresa puede trabajar bien sin aplicar está metodología durante un 

y si se mantiene con cierta cantidad de capacidad funcional sin embargo a 

medida que crezca si es necesario tomar el control y localizar puntos de mejora 

es por ello que “seis sigma se sostiene a lo largo del tiempo reforzando y 

reconociendo a los líderes en los que se apoya el programa, y a los equipos que 

logran proyectos DMAIC exitosos” (Gutiérrez y Salazar, 2019, p. 551). 

Definir

Medir

AnalizarDiseñar

Verificar
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Lo más importante es señalar los principios básicos de Lean seis sigma, 

así como lo indican Martínez y Morales, (2022) de la siguiente manera: 

 

Las actividades que causan los problemas críticos para la calidad 

percibida por el cliente y las que provocan los retrasos mayores en 

cualquier proceso, son aquellas que ofrecen las máximas oportunidades 

para la mejora en costes, calidad, capital y tiempo de producción. (p. 28) 

 

Para el correcto funcionamiento de una empresa y ofrecer una alta calidad 

de servicio es necesario llevar un control y en paralelo un histórico de cómo se 

han manejado los procesos no importando el área ya que la mejora debe ser a 

nivel general de una empresa. 

 

7.3.5.1. Mejora continua 

 

Todos los procesos en una empresa u organización al pasar el tiempo 

deben ir mejorando como indica Gutiérrez (2010), “la mejora continua es 

consecuencia de una forma ordenada de administrar y mejorar los procesos, 

identificando causas o restricciones” (p. 66). Esto con el fin de facilitar la toma de 

decisiones respaldado por los resultados obtenidos. 

 

7.3.5.2. Estratificación  

 

 El concepto de estratificación se tomó en base a lo que define Gutiérrez 

(2010): 

 

La estratificación es una poderosa estrategia de búsqueda que facilita 

entender cómo influyen los diversos factores o variantes que intervienen 
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en una situación problemática, de tal forma que se puedan localizar las 

fuentes de la variabilidad y, con ello, encontrar pistas de las causas de un 

problema. (p. 178) 

 

Este concepto lo adaptan las empresas para determinar los puntos críticos 

de los problemas que detectan y sus posibles soluciones para minimizar el 

impacto o bien prevenirlo de ser posible. 
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9. METODOLOGÍA 

 

 

 

En esta investigación se va a utilizar una metodología la cual será de un 

tipo de estudio mixto, y tendrá un alcance descriptivo y con un diseño no 

experimental y estudio transversal la cual tendrá como finalidad dar respuesta a 

los objetivos inicialmente propuestos.  

 

9.1. Características del estudio 

 

La presente investigación tiene un enfoque del estudio propuesto mixto, 

ya que la información que se recolectará será cualitativa y cuantitativa en donde 

el punto clave será mejorar la planificación de las proyecciones que se realizan 

en el área comercial por medio la mejora en la metodología que cuenta la 

empresa. Para el lado cualitativo se diseñarán indicadores del servicio del centro 

de distribución y en cuanto al lado cuantitativo se analizará la eficiencia de la 

planificación, rotación del producto, la productividad del centro de distribución. 

 

La investigación tendrá un alcance de tipo descriptivo ya que van a 

especificar los procesos de planeación que se realizan para lograr una eficaz 

gestión en la planeación de proyecciones. Adicional a ello se realizará una 

propuesta para mejorar la planeación que maneja la empresa en el área 

comercial, estas acciones se empezarán a realizar posterior a ser aprobado el 

protocolo con intervalo de duración aproximadamente de 6 meses. 

 

Es de diseño no experimental y retrospectivo, ya que se analizarán 

historial de proyecciones, ventas perdidas, días de inventario, el inventario en 

tiendas y en el centro de distribución, así mismo la planificación que ejecuta el 
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área comercial, se utilizarán métodos estadísticos para concluir eficiencia o 

ineficiencia en la ejecución en la planificación de las proyecciones. 

 

Se aplicará el estudio transversal, ya que el área que se va a analizar la 

planeación de las proyecciones en el área comercial con el objetivo de realizar 

mejores los pedidos de las compras a los proveedores y evitar saturar el centro 

de distribución con productos de baja rotación y mejorar la capacidad con la que 

trabaja el mismo centro de distribución. 

 

9.2. Unidades de análisis 

 

La población que se considerará será de 1500 transferencias gestionadas 

por el área de reabasto hacia el centro de distribución esto para determinar fill 

rate de ransa (centro de distribución) hacia los puntos de venta, en base a ello se 

determinarán muestras y posterior a ello se aplicará el muestreo estadístico para 

realizar el estudio respectivo.  

 

La cantidad de muestras que posteriormente se estudiarán se calcularán 

a través de la aplicación de la siguiente fórmula de muestreo estadístico, 

utilizando un nivel de confianza del 95 % con un margen de error del 5 %. A 

continuación, se observa el cálculo de la muestra a estudiar: 

 

𝑛 =
𝑁𝜎2𝑍2

(𝑁−1)𝑒2+𝜎2𝑍2
      (Ec. 1) 

 

Donde: 

 

n= tamaño de la muestra 

N= tamaño de la población 

σ= desviación estándar de la población 



 

45 

Z= nivel de confianza de la distribución normal 

e= error de la muestra 

 

Entonces al ingresar la información a la ecuación 1: 

 

𝑛 =
1500 ∗ 0.52 ∗ 1.962

(1500 − 1) ∗ 0.052 + 0.52 ∗ 1.962
≈ 374.59 

         

Y el resultado obtenido del cálculo realizado nos indica que de la población 

de las transferencias el tamaño de la muestra será de 375 transferencias que se 

van a analizar. Adicional a esta muestra cabe mencionar que se llevará a cabo 

un análisis el cual involucra al personal de las áreas comercial, abasto y el centro 

de distribución. Para este análisis no se calculará el tamaño de la muestra ya que 

son 15 personas fundamentales y se procederá a integrar a la totalidad de la 

población en el estudio. 

 

A continuación, se observa la cantidad que se utilizará para el cálculo del 

nivel de servicio y la precisión de los pronósticos, la población que se considerará 

será de 7664 productos en el centro de distribución, utilizando un nivel de 

confianza del 95 % con un margen de error del 5 %. A continuación, se observa 

el cálculo de la muestra a estudiar: 

 

𝑛 =
7664 ∗ 0.52 ∗ 1.962

(7664 − 1) ∗ 0.052 + 0.52 ∗ 1.962
≈ 365.86 

         

Y el resultado obtenido del cálculo realizado nos indica que de la población 

de las transferencias el tamaño de la muestra será de 366 productos (SKU) que 

se van a analizar del centro de distribución. 
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9.3. Variables 

 

Las variables en estudio se describen a continuación con su respectiva 

definición teórica y operativa. 

 

Tabla 1.  

Variables en estudio 

 

Variable Definición teórica Definición operativa 

Histórico de 

métodos 

El método histórico son aquellos 

procedimientos utilizados por los 

historiadores para interpretar o reescribir 

lo sucedido en el pasado. 

Matriz de análisis de la 

situación de la empresa 

Mapeo de 

procesos 

Describe los pasos individuales dentro de 

un proceso, identifica a los responsables 

de las tareas y detalla los plazos 

esperados. 

Nivel de satisfacción 

Precisión de los 

pronósticos 

Es el grado de cercanía entre la 

expresión de cantidad y el valor real 

de esa cantidad. 

𝐹𝐴 = 1 − 𝑒𝑎(%) 

 

DOH Son una métrica de inventario que 

mide el número promedio de días que 

cada artículo está en el almacén. 

𝐷𝑂𝐻 =
𝑖𝑛𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘

100 %
 

 

Percepción de 

servicio del 

centro de 

distribución 

Es básicamente realizar una 

encuesta a los usuarios con relación 

a la atención recibida por el centro de 

distribución hacia el cliente final en 

este caso los proveedores 

Construir y redactar las encuestas 

acordes a los servicios que brinda 

el centro de distribución 

 

 

 

 



 

47 

Continuación de la tabla 1. 

 

Variable Definición teórica Definición operativa 

Productividad 

en el centro de 

distribución 

Es una medida económica que 

calcula cuántos bienes y servicios se 

han producido por cada factor 

utilizado 

𝑃𝑇 =
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛

𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑎𝑠
 

 

Fill rate  

 

Se refiere a la proporción de pedidos 

que se cumplen completamente en 

relación con el número total de 

órdenes realizadas. 

𝐹𝑅 =
𝑅𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜

𝑆𝑢𝑔𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜
 

Ventas perdidas  Se define como la cantidad de 

unidades que se dejan de vender por 

falta de inventario 

 

𝐿𝑆 = 𝐷𝑒𝑚. 𝐸𝑠 − 𝑣𝑒𝑛. 𝑅𝑒𝑎𝑙 

 

Nota. Variables de la investigación del centro de distribución. Elaboración propia, realizado con 

Word.  

 

En la siguiente tabla se muestran los objetivos con las respectivas 

variables: 
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Tabla 2.  

Matriz de consistencia 

  

Objetivo Variable 
Tipo de 

variable 
Indicador 

Técnica de 

recolección 

1. Examinar la 

metodología que utiliza 

la empresa de 

distribución para su 

proceso 

de planificación. 

Histórico de 

métodos 
Cualitativa 

Matriz de 

análisis de la 

situación de la 

empresa 

Entrevista directa a 

las personas de las 

áreas 

correspondientes 

Mapeo de 

procesos 
Cualitativa 

Nivel de 

satisfacción 

Construir y redactar 

las encuestas  

2. Mejorar el punto 

crítico de la 

metodología de 

planificación de las 

proyecciones en una 

empresa de distribución 

  

Percepción de 

servicio del 

centro de 

distribución 

Cualitativa 

Nivel de servicio  Observar y realizar 

un registro de 

estimaciones  

Rotación de 

producto  Cuantitativa 

Días de 

inventario (days 

on hand) 

Validar los 

productos respecto 

a su clase 

Precisión de 

los 

pronósticos Cuantitativa 

Precisión de los 

pronósticos 

(forecast 

accurancy) 

Recopilar base de 

datos de los 

productos en el CD 

y realizar un 

comparativo 

3. Proponer los 

indicadores que 

comprobarán la mejora 

en la metodología 

propuesta para lograr 

mejor eficiencia en los 

procesos de 

planeamiento de las 

proyecciones en la 

empresa de 

distribución. 

Productividad 

en el CD 

Cuantitativa 

Productividad 

que tiene el 

centro de 

distribución para 

picar los bultos 

al día 

Validar el 

porcentaje de las 

transferencias 

contra la cantidad 

de horas trabajadas 

en el CD 
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Continuación de la tabla 2. 

 

Objetivo Variable 
Tipo de 

variable 
Indicador 

Técnica de 

recolección 

3. Proponer los 

indicadores que 

comprobarán la mejora 

en la metodología 

propuesta para lograr 

mejor eficiencia en los 

procesos de 

planeamiento de las 

proyecciones en la 

empresa de 

distribución. 

fill rate CD- 

tienda 

Cuantitativa 

Porcentaje de 

recepción de 

producto en las 

tiendas del CD 

Recopilar la 

información de las 

transferencias 

recibidas en las 

tiendas desde el CD 

Ventas 

perdidas 

Cuantitativa 

Porcentaje de 

ventas perdidas  

Realizar un 

comparativo de las 

ventas perdidas 

contra las del año 

anterior 

 

Nota. Descripción de las variables, tipo y la técnica de recolección. Elaboración propia, realizado 

con Word. 

 

9.4. Fases de estudio 

 

A continuación, se muestran las fases de estudios que se aplicarán en 

esta investigación. Para así determinar el impacto que tendría o que cambios se 

pueden mejorar para su implementación en el área de interés y así mismo 

mejorar los procesos que se realizan. 

 

• Fase 1: revisión documental 

 

Para esta fase se planea investigar la causa raíz del problema es decir 

conocer la historia de cómo ha estado trabajando la empresa específicamente el 

área comercial con la planeación de sus proyecciones, si existe un estándar para 

las distintas categorías y las recientemente agregadas a la empresa y de esta 
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forma conocer la situación en la que se encuentra el área y validar las 

herramientas que se pueden seguir utilizando y cuáles pueden ser mejoradas 

para incrementar las ventas.  

 

• Fase 2: recolección de información 

 

En base a las áreas involucradas y su funcionamiento, se realizarán 

entrevistas a los colaboradores de las áreas respectivas tomando en cuenta las 

actividades y procesos de cada área, así como la funcionalidad y logística del 

centro de distribución para adquirir las vivencias que se ha tenido en las distintas 

actividades. Así como también los pactos realizados entre la empresa terceriza y 

la empresa de distribución. Se obtendrá esta información realizando entrevistas 

y encuestas al área comercial, del centro de distribución y a los jefes de abasto 

de productos comestibles y no comestibles. Con la finalidad de obtener 

información y analizar la metodología que utiliza la empresa es necesario cumplir 

con el objetivo 1. 

 

Así mismo se pretende recopilar información de los históricos para analizar 

y proponer una mejora de la planificación de ser las proyecciones que realiza el 

área comercial cumpliendo con el objetivo 2 esto para reducir el impacto de los 

pedidos en el centro de distribución respecto a productos con baja rotación.  

 

Y para hacer efectivo el objetivo 3 se optará por registrar los datos con las 

transferencias que se realizan y en base a ello medir la productividad del centro 

de distribución y mejorar de ser posible los indicadores, posteriormente realizar 

un comparativo del antes versus es decir cuando se aplique la mejora a la 

planeación de las proyecciones. 
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• Fase 3: diagnóstico 

 

o Conocer la metodología que utiliza el área comercial para la 

planificación de las proyecciones y la frecuencia de tiempo que se 

realizan. 

 

o Verificar los indicadores que tiene el área comercial. 

 

o Analizar los indicadores y seguimiento que maneja el área de 

abasto. 

 

o Dar seguimiento de las transferencias que se realizan hacia el 

centro de distribución. 

 

Para determinar el punto crítico de la investigación y cumplir con el objetivo 

2 se va a detallar la información de los indicadores de cada área de existir 

coordinación y si se cumple con los objetivos establecidos para considerar 

oportunidades de mejora en el área comercial ya que este es punto fundamental 

para la empresa. 

 

• Fase 4: estrategia 

 

Realizar estudios estadísticos de los datos recopilados y hacer un 

comparativo contra un año anterior para visualizar el comportamiento de los días 

de inventario, el inventario en tiendas, los días de inventario, entre otros. Estatus 

de ventas perdidas para focalizar puntos cruciales los cuales ocasionen bajas o 

puntos de quiebre en los distintos puntos de venta del mismo modo calcular el 

porcentaje de productividad del centro de distribución esto con la finalidad de 
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relacionar los procesos la fase del diagnóstico con la estrategia según lo que 

indica el objetivo 2. 

 

• Fase 5: definición de evaluación de desempeño 

 

Validación de los modelos estadísticos que utiliza la empresa, para 

rediseñar la planificación de las proyecciones y realizar comparativos entre cómo 

se trabajan los procesos y cómo mejorar al implementar el rediseño. Además de 

ser posible estandarizar los objetivos que tienen las áreas involucradas para que 

mejorar en los aspectos claves tratados en la investigación con la implementación 

de la metodología propuesta y demostrar el beneficio que tiene el objetivo número 

3 al ser ejecutado adecuadamente. Demostrar el buen manejo y capacidad que 

tiene el centro de distribución hacia la empresa cumpliendo y conociendo los 

puntos pactados al adquirir el servicio de la empresa tercerizada. 
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10. TÉCNICAS DE ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

 

 

 

Se utilizarán las técnicas de análisis para estudiar información obtenida en 

la recopilación para luego aplicar la estadística descriptiva y la cual nos ayudará 

a determinar los puntos clave y obtener una mejor visibilidad de los datos para 

luego analizar e interpretar la información para concluir de una forma concreta y 

precisa. 

 

Las medidas de tendencia central que se aplicarán serán: la media y 

mediana para medir el valor más representativo para medir los sku´s que en base 

a su demanda tengan un mayor porcentaje de venta y para así mejorar los 

sugeridos que se realizan al centro de distribución disminuyendo los días de 

inventario de productos con baja rotación. Y determinar mejor el lead time de los 

sugeridos de proveedores que cuenten con productos con demanda baja o 

irregular. 

 

Así mismo se utilizará el histograma para determinar las ventas perdidas 

de los productos, esto con la intención de verificar las combinaciones producto – 

tienda que estén siendo afectadas y posterior a ello realizar el mismo estudio y 

determinar así las mejoras esto sería disminuyendo las ventas perdidas, con el 

cumplimiento de las entregas del centro de distribución hacia los puntos de venta. 

 

Adicional se utilizan otras gráficas como lo es Ishikawa esto para 

demostrar y señalar los cambios que se aplicaron al aplicar el cambio propuesto 

versus el anterior. Y un foda para realizar las encuestas correspondientes con 

todos los factores que ya sean positivos o negativos y ser considerados para la 

mejora que se pretende realizar. 
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11. CRONOGRAMA 

 

 

 

A continuación, se detalla el tiempo en semanas que se va a aplicar para 

la realización y ejecución de las actividades que se consideraron importantes 

para esta investigación esto en base a las fases que se describieron en la 

metodología, se considera aproximadamente en mayo finalizar con las 

actividades: 

 

Tabla 3.  

Cronograma de la investigación  

 

 
 

Nota. Gráfica de cronograma de actividades. Elaboración propia, realizado con Project.  
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO 

 

 

 

La presente investigación se realizará con recursos propios, se tomarán 

los siguientes gastos para que se lleve a cabo la investigación.  

 

Tabla 4.  

Recursos financieros 

 

Descripción Unidades Costo unitario Costo total 

Recursos humanos       

Honorarios asesor (ad honorem) 2  Q.                - -     Ad honorem  

Honorarios de área comercial 9  Q.          50.00   Q.      450.00  

Honorarios área de abasto 4  Q.                - -     Ad honorem  

Honorarios del centro de distribución 3  Q.          50.00   Q.      150.00  

Honorarios del estudiante 1  Q.     2,000.00   Q.   2,000.00  

Recursos materiales       

Equipo para visitas técnicas 2  Q.        100.00   Q.      200.00  

Impresiones 500  Q.            0.25   Q.      125.00  

Otros útiles 3  Q.        100.00   Q.      300.00  

Servicios       

Plan internet y minutos de aire 9  Q.        130.00   Q.   1,170.00  

Transporte 6  Q.        300.00   Q.      300.00  

Imprevistos 1  Q.     1,500.00   Q.   1,500.00  

Total      Q.   6,195.00  

 

Nota. Descripción de recursos que se utilizarán para realizar la investigación. Elaboración propia, 

realizado con Word. 

 

En base a la información desglosada de la tabla 3, es factible realizar el 

estudio debido a que la cantidad total se encuentra en el rango financiero que el 
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estudiante puede financiar, para esta investigación los gastos los solventará 

solamente el estudiante, se utilizará tanto el equipo brindado por la empresa 

como el propio. 
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APÉNDICES 

 

 

 

Apéndice 1.    

Árbol de problemas  

 

 

 

Nota. Descripción gráfica de problemas identificados en la realización de la investigación. 

Elaboración propia, realizado con Visio. 
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Apéndice 2.    

Matriz de coherencia 
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Nota. Matriz de coherencia de la investigación. Elaboración propia, realizado con Excel. 


