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CONCLUSIONES 

        Como conclusión del presente trabajo de investigación sobre el 

mejoramiento de los procesos logísticos del área de despacho se determinó 

de manera efectiva las medidas necesarias para poder cumplir con los 

objetivos de este proyecto: 

        Al analizar las actividades del proceso de despacho de la ferretería en el 

primer objetivo del estudio “Diagnosticar la situación actual en el área de 

despacho de una ferretería”, se logró determinar que el proceso de entrega 

actual de la empresa no se desarrolla de forma eficiente, dado que no existe 

la aplicación o el cumplimiento de una normalización en sus actividades. La 

distribución actual no es la adecuada, el ancho de los pasillos no es el 

reglamentario, el número de servidores no es suficiente y el sistema de 

atención o servicio no es el apto para este proceso. 

        Posteriormente en el objetivo “Analizar los tiempos de los procesos 

logísticos en el área de despacho de una ferretería” se alcanza identificar y 

mejorar una de las fallas más influyentes del proceso, el tiempo de espera 

por atención al cliente. En esta sección se realizó una estandarización de los 

tiempos del proceso de despacho, dando uso de diversas herramientas como 

las tablas de calificación y tolerancia del operador, se tomó en consideración 

una población total de 68 clientes para el estudio. De igual manera se 

calculan los resultados de la toma de tres tiempos: tasa entre llegada o ƛ= 6 

min/cliente, tasa de atención o Wq= 15 min/cliente y tasa de servicio o µ= 16 



145 
 

 
 

min/cliente; esto demuestra un tiempo total de servicio promedio de 31 

min/clientes. 

        Consecutivamente para mejorar los tiempos, se procedió a aplicar un 

modelo de colas (segundo modelo) para determinar la cantidad óptima de 

servidores. Esto dio como resultado un mínimo total de 4 servidores, lo que 

permitía disminuir el Wq a solo 9 min/cliente (una deflación del 40%) y el 

tiempo total del servicio a 24.9 min/cliente (una deflación del 20%).  

        En cuanto al tercer objetivo de este estudio, “Determinar la distribución 

idónea del área de despacho y almacenamiento de una Ferretería” se 

diseñaron dos posibles alternativas de redistribución para el área de almacén 

y despacho. Luego de ello, la distribución actual y las dos nuevas alternativas 

de redistribución, fueron sometidas a un método de ponderación para 

determinar cuál sería la alternativa más eficiente, analizando tres (3) factores 

vitales en el proceso (facilidad de búsqueda, velocidad de búsqueda y 

anchura de pasillos). El resultado de este método fue de 30.5 puntos para la 

alternativa actual, de 80 puntos para la primera alternativa y de 88 puntos 

para la segunda alternativa, lo que nos permite determinar que esta última 

disyuntiva sería la mejor opción para una posible redistribución. 

        Así mismo se le da cumplimiento al cuarto y último objetivo de este 

proyecto, “Diseñar alternativas de mejoras para los procesos logísticos en el 

área de despacho en una Ferretería”. En donde se realizan una serie de 

propuestas y encomiendas, basadas en resultados de objetivos anteriores y 

reglamentos normalizados relacionados con el tema. 
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RECOMENDACIONES 

A continuación se presentan una serie de recomendaciones, las cuales 

servirán para lograr un mejoramiento de los procesos logístico de despacho 

de una ferretería, así como también obtener un cambio en las condiciones de 

trabajo y ambiente laboral. 

En caso de ser aplicadas algunas sugerencias, se recomienda 

principalmente la adopción de una nueva redistribución por secciones o 

departamentos para el área de almacén y despacho, con el objetivo principal 

de facilitar la búsqueda de los productos por parte de los servidores. 

Además, se recomienda la inserción de un cuarto servidor al área de 

despacho para lograr reducir el tiempo de espera (Wq) por parte de los 

clientes, al aplicar el segundo modelo de teoría de colas se demostró una 

deflación del 40% del Wq. 

Del mismo modo, se recomienda la admisión de un nuevo sistema de 

despacho, basados en las reglas de prioridad de atención o servicio (reglas 

de despacho), con el objetivo de mantener el control y manejo óptimo de las 

facturas en cola. Se sugiere la implantación del sistema PEPS (primer cliente 

en llegar al área, primer cliente en salir del área). 

Por último, se le recomienda a la ferretería mantener  un control estricto 

de los productos que son devueltos, codificar los artículos que actualmente 

no se encuentran identificados y mejorar la iluminación del área de almacén, 

todo con el propósito de optimizar las técnicas de despacho de la empresa. 
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ANEXO A 
Lista de verificación 

Aspectos a Considerar 
Sección A. Área de despacho Si No 

¿Está señalado el propósito del área de forma tal que pueda 
saberse por parte del cliente cual es el área específica? 

  

¿El área de despacho es adecuada para la mercancía en 
espera de despacho? 

  

¿Está integrada el área de despacho en la organización?   

Sección B. Funciones Principales Si No 

¿Están normalizadas las funciones principales que se ejecutan 
en el despacho? (existen procedimientos por escrito) 

  

¿Se recibe materia prima o productos terminados sin 
desembalar o fraccionar? 

  

¿Se recibe mercancía nacional o importada y se distribuye sin 
otro proceso que no sea el fraccionamiento de cargas? 

  

¿Se reciben productos de varios fabricantes y se distribuyen en 
menores cantidades (mezclados) en el área de almacén? 

  

¿Es un almacén central que recibe la mercancía para 
distribuirla después en el área de despacho? 

  

Sección C. Localización Si No 

¿Se relacionan las funciones y propósito del área de despacho 
con las dimensiones y forma? 

  

¿El espacio actual admite ampliación para despacho?   

¿Están identificadas las vías de acceso en el área?   

Sección D. Calidad de la Edificación Si No 

¿Está previsto un período de vida del área de despacho?   

¿Es un edificio nuevo o de buenas condiciones?   

¿La fachada tiene función publicitaria?   

Sección E. Clasificación de los Materiales para Manejo y 
Almacenaje 

Si No 

¿Se clasifica el material por estado en el área de almacén que 
permita fácil acceso a la hora del despacho? 
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¿Están identificadas las características principales de peso, 
forma y dimensiones de los productos para su despacho? 

  

¿Se conoce si los materiales son frágiles, perecederos, 
Explosivos o inflamables? 

  

¿Hay características especiales en los materiales almacenados 
que deban considerarse como ángulo de reposo? 

  

¿Es conocida la procedencia de la mercancía y cómo llega para 
su correcto despacho? 

  

Sección F. Modo de Transporte Si No 

¿Son tomadas en cuenta las dimensiones del área de carga y 
descarga de las diferentes materias primas o mercancía? 

  

¿Se toma en consideración los medios de carga y descarga al 
momento de ser despachados? 

  

¿Se toma en consideración las condiciones de la localización al 
despachar los productos? 

  

¿Se toma en consideración los espacios para colas de espera 
de los clientes en el área de despacho? 

  

Sección G. Secuencia de Manejo en el Área de Almacenaje Si No 

¿Se conocen los equipos de manejo más adecuados para la 
circulación dentro del almacén y área de despacho? 

  

¿El transporte es a nivel de suelo?   

¿El transporte es aéreo?   

¿Están registrados los movimientos dentro del área de 
despacho? 

  

¿Existe accesibilidad de los materiales al momento de 
buscarlos para su despacho? 

  

¿El patrón de movimientos garantiza movimientos cortos?   

Sección H. Condiciones Generales Si No 

¿Fue estudiada la conveniencia de alumbrado natural en el 
área de despacho? 

  

¿Se localizó las instalaciones del área de despacho y 
conexiones después de realizar un estudio de distribución? 

  

¿Existe un control sobre el ruido en el área de despacho?   

¿Existe un plan de limpieza para mantener un alto grado de 
higiene en el área de despacho? 

  

¿Están señalizadas las vías de acceso y escape?   

Sección I. Áreas Complementarias Si No 
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¿Se consideran el área para reservas de mercancía?   

¿Se consideran el área para preparación de pedidos?   

Sección J. Distribución Si No 

¿La altura de las pilas se encuentran establecidas según la 
normativa de altura libre 7.5 m? 
Los espacios para almacenaje y pasillos se encuentran en 
función de: 
 
• Las medidas de lo que se almacena 
• El espacio para los movimientos de los equipos de manejo de 
materiales. 
• El espacio necesario para giros, carga y descarga. 
• El espacio necesario para otras rutas. 

  

¿La recepción y despacho están diseñados en función de 
métodos de carga y descarga, equipos de manejo, tamaño de 
los materiales, frecuencia y tamaño de los pedidos? 

  

¿Los pasillos se diseñaron para el movimiento de materiales, 
personas y equipos? 

  

¿Los pasillos son en líneas rectas?   

¿Los pasillos permiten el acceso a todos los materiales?   

¿Los pasillos permiten el acceso a los equipos de seguridad?   

¿Los movimientos que se ejecutan en el área de despacho 
garantizan un mínimo de tiempo en localizar las regiones? 

  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO B 
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ANEXO B 
Guion de entrevista 

1. ¿Cómo se realiza actualmente el proceso de despacho? 

2. ¿Cuantas personas trabajan en el área de despacho? 

3. ¿Los trabajadores del área de despacho tienen definidas la misión y 

visión de la empresa? 

4. ¿Qué tipo de modificaciones se han hecho al área de despacho? 

5. ¿La empresa está dispuesta a realizar modificaciones en el área de 

despacho que permitan un máximo nivel de seguridad para los 

empleados? 

6. ¿Cuáles son las funciones de los trabajadores en el área de despacho? 

7. ¿Qué tipos de herramientas se utilizan para el proceso de despacho? 

8. ¿Qué equipo de manejo de materiales se utilizan en el proceso de 

despacho? 

9. ¿Es suficiente el espacio físico para almacenar los productos? 

10. ¿Cuáles son los actuales problemas en el proceso de despacho? 

11. ¿Indique que tipo de documentación se utiliza para llevar a cabo el 

proceso de pedido del cliente y de entrega del producto? 

12. ¿Los productos se encuentran claramente codificados dentro del área de 

despacho? 

13. ¿Cree usted que el cliente se encuentra satisfecho con el proceso actual 

de pedido? 

14. ¿Considera necesario optimizar los tiempos del proceso de despacho? 


