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Resumen  

En este artículo se estudia la empresa Tracto Partes Diamante de Puebla S.A. de C.V, en la cual se 
propone una nueva estrategia de gestión de almacenes de refacciones basada en indicadores claves 
de desempeño o KPI's (Key Performance Indicators). La estrategia de implementación se divide en 
cinco etapas: 1.- Evaluación de la situación actual, 2.- Diseño del programa y asignación de metas 
3.- Definición de indicadores claves de desempeño, 4.-Comunicación estandarizada 5.-Propuesta de 
implementación de indicadores claves de desempeño. Con la nueva propuesta de gestión de 
almacenes, la empresa busca mejorar los estándares de trabajo, fortalecer la relación con los 
clientes, incrementar el margen de retorno de inversión y lograr su fidelización con una mejora en 
el cumplimiento de los pedidos. 
 

Abstract 

In this article, the company Tracto Partes Diamante de Puebla S.A. de C.V is studied, in which a new 

spare parts warehouse management strategy is proposed based on performance indicators or KPIs 

(Key Performance Indicators). The implementation strategy is divided into five stages: 1.- Evaluating 

the current situation, 2.- Designing the program and assignment of goals 3.- Definition of Key 

Performance Indicators, 4.-Standardized communication 5.- Key Performance Indicators 

implementation proposal. With the new warehouse management proposal, the company seeks to 

improve work standards, strengthen the relationship with customers, increase the return margin, 

and achieve their loyalty with an improvement in the fulfillment of orders. 
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I. CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

Tracto Partes Diamante de Puebla S.A. de C.V. es una empresa mayorista, importadora y 
distribuidora de repuestos y accesorios para frenos de aire y piezas de suspensión. Está conformado 
por un almacén central en Puebla, México y dos Centros de Distribución (CEDIS) estratégicamente 
ubicados, uno en la ciudad de Mérida, Yucatán, México y el segundo en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, 
Chiapas, México. Es distribuidor directo de las principales marcas de equipo original y distribuidores 
exclusivos de marcas premium. 
 
En el entorno altamente competitivo de hoy, las empresas tienen como principal objetivo ganar una 
gran parte del mercado, aumentar sus ventas y eficiencias de suministro. Deben dar la importancia 
adecuada a los indicadores de productividad, traducidos en acciones de mejora para las empresas, 
cumpliendo con los objetivos establecidos. Hoy en día, los procesos dentro de un almacén impulsan 
a las empresas a ser altamente competitivas. La mejora de estos procesos puede lograr una ventaja 
competitiva en el mercado. Las empresas requieren mucho más que una buena estrategia de ventas. 
Deben aprovechar la mejora y medición de los procesos dentro del almacén, haciendo que la 
operación funcione de manera sistemática a los requerimientos del mercado (Salehzadeh et al., 
2020). 
 
Este caso de estudio se enfocará en establecer los indicadores de desempeño necesarios dentro de 
la empresa para obtener una mejora acorde a sus objetivos. 

II. CAPÍTULO II. OBJETIVOS 

Uno de los principales objetivos de la empresa, Tracto Partes Diamante de Puebla S.A. de C.V., es 
tener procesos altamente eficientes y mejorar la operación de la empresa. Con la implementación 
de los indicadores claves de desempeño, la empresa buscaría controlar la identificación, ubicación, 
regulación, movilidad, tiempo y movimiento de la mercadería en el almacén. 
 
Contar con estos indicadores de desempeño facilitará la toma de decisiones, manteniendo una 
organización en el almacén. 
 
Se desea tener indicadores de desempeño desde el arribo hasta la salida de la mercadería del 
almacén, que los movimientos dentro del mismo sean óptimos para la operación, de igual forma se 
desea tener mayor agilidad al momento de realizar inventarios periódicos dentro del empresa. 
 
Otro de los objetivos es ser una empresa multinacional, y para ello debe operar en niveles 
competitivos, lo cual se logrará con la implementación de los indicadores claves de desempeño. 

III. CAPÍTULO III. REVISIÓN DE LITERATURA  

El logro de la competitividad de la organización debe estar referido al plan correspondiente, el cual 
establece la visión, misión, objetivos y estrategias corporativas con base en el adecuado diagnóstico 
situacional. Los indicadores de gestión se convierten en los signos vitales de la organización, y su 
seguimiento continuo permite establecer las condiciones e identificar los diversos síntomas que se 
derivan del normal desarrollo de las actividades. Una organización también debe contar con el 
mínimo número posible de indicadores que nos garanticen tener información constante, veraz y 



precisa sobre aspectos como la eficacia, la eficiencia, la productividad, la calidad, la ejecución 
presupuestaria, la incidencia en la gestión, todos los cuales conforman la gestión de la organización 
un conjunto de signos vitales. Para medir el desempeño de una organización en términos de calidad 
y productividad, debe contar con indicadores que permitan interpretar las fortalezas, debilidades, 
oportunidades y amenazas en un momento dado; por ello, es fundamental aclarar y precisar las 
condiciones necesarias para construir aquellas válidas para el mejoramiento de las organizaciones. 
Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempeño, que, al compararse 
con algún nivel de referencia, permite detectar desviaciones positivas o negativas. Trabajar con 
indicadores requiere contar con todo un sistema que va desde la toma de datos sobre la ocurrencia 
del evento hasta la retroalimentación de las decisiones que mejoran los procesos (García, 2008). 
 
Un estudio realizado en la industria de la construcción en el Noroeste de México muestra un rezago 
en la implementación de tecnologías para la administración en general. Muchos proyectos aplican 
métodos manuales, no solo para el seguimiento de materiales sino también para la gestión total. 
Un sistema donde se controlen y analicen los flujos de materiales y suministros implica reducir los 
desperdicios y viabilizar la rentabilidad de los proyectos. Para contrarrestar este inconveniente, los 
investigadores aplicaron una metodología que consta de tres etapas basadas principalmente en un 
sistema de gestión y el uso de herramientas tecnológicas de rápida implementación; lograr; como 
resultado un ahorro de tiempo, recursos económicos y materiales, demostrando que el área de 
almacén e inventario es parte fundamental de los procesos en la industria de la construcción 
(Romero et al., 2018). 
 
Zelak et al., (2019) propusieron en un centro de distribución del sector alimentos con alrededor de 
480 números nueve alternativas sobre una política de recolección, basado en la recolección por olas, 
debido a una deficiencia en el proceso de recolección, simulando los procesos dentro del centro de 
distribución. , una ganancia de implementación del QC muestra con 6-sigma o 99% de confiabilidad. 
Alumbugu et al. (2020) estudiaron 32 empresas manufactureras de la construcción, en las que 
detectaron la eficiencia en el costo de transporte y tiempo de entrega, proponiendo un análisis 
descriptivo de almacenamiento, entrega y descarga en el proceso operativo, obteniendo una 
detección de subutilización de vehículos en horas de trabajo. y detección de ineficiencias en el 
sistema de descarga (sistemas administrativos y tecnológicos). En Bélgica, van Gils et al. (2016) 
estudiaron un almacén internacional de autopartes ubicado en Bélgica, con envíos a todo el mundo. 
Detectaron ineficiencia en la previsión de pedidos para el área de recolección en relación con el 
personal, y propusieron la aplicación de 12 modelos de previsión diferentes basados en series 
temporales. En promedio, la desviación estándar del pronóstico del error podría reducirse alrededor 
de un 20%, además de volverse menos dependiente de la experiencia de los supervisores. 
 
Kenova, (2017) estudió una empresa minorista líder ubicada en Bulgaria con la influencia del 
almacén en la reputación y la rentabilidad de una empresa. Se estudió la implementación de un 
Sistema de Gestión de Almacén (WMS), con esto la empresa logró convertir su WMS a Fasty 
Warehouse Manager (FWM) en 5 años, obteniendo información en tiempo real; trazabilidad en 
tiempo y forma; productividad incrementada; reducción de fechas de vencimiento; reducción de 
costos administrativos; tiempo de entrega corto; más control. Con todo lo anterior, la empresa ya 
puede distribuir a nivel nacional. En empresas alemanas, Glock et al., (2017) mencionan en los 
sectores de la industria automotriz, manufacturera, detallista y química, se detectaron altos costos 
y errores en el Proceso de recolección de Pedidos, se propuso un estudio cualitativo de la 
recolección de Maverick basado en casos de estudio, teniendo como mejora la detección de la 
influencia sobre el desempeño del recolector por parte de diferentes objetivos y comportamientos. 



 

Incluso existen investigaciones donde se aplica la sustentabilidad como parte de los resultados a 
obtener dentro de la gestión y distribución de almacenes, por ejemplo, un modelo basado en WMS 
(Warehouse Management System), un modelo de gestión, y un modelo metaheurístico, obteniendo 
no solo una mejora del 18,89% en el problema de ruteo, pero también una reducción del 37% en las 
emisiones de CO2 generadas por la preparación de pedidos (Gómez, 2017). Por otro lado, la 
Inteligencia Artificial (I.A.) actualmente juega un papel importante en la gestión y distribución de 
almacenes. En China, una pequeña empresa de servicios de logística tercerizada logró obtener 
beneficios a través del Sistema de Pick-and-pack Dirigido (IPPS) para optimizar sus recursos de 
horas-persona al satisfacer sus necesidades de planificación de producción Y.K.Tse, 2012. Siguiendo 
esta misma línea de I.A. para la gestión de almacenes, también existen herramientas de 
razonamiento basado en casos (CBS) y lógica difusa (FL) que brindan soporte, evaluación y gestión 
de almacenes con beneficios directos como lo describen Chow et al., (2006), Tseng et al., (2005) y 
Vinodh et al., (2011). 
 
Al no tener un referente comparativo en el que la empresa contrarreste el resultado del indicador 
establecido, García, (2008) menciona que existen varios niveles: el histórico, el estándar, el teórico, 
el requerido por los usuarios, el de competencia, el de política, consenso y planificado. Y que los 
objetivos y tareas que se proponga una organización deben concretarse en expresiones medibles, 
que sirvan para expresar cuantitativamente dichas metas y funciones, y los "indicadores" sean los 
encargados de esa especificación. En el lenguaje corriente, el término “indicador” se refiere a datos 
esencialmente cuantitativos, que nos permiten darnos cuenta de cómo son las cosas sobre algún 
aspecto de la realidad que nos interesa conocer. Los indicadores pueden ser medidas, números, 
hechos, opiniones o percepciones que indican condiciones o situaciones específicas. 
 
Principales funciones de los indicadores de gestión: 
 
• Apoya y facilita los procesos de toma de decisiones. 
• Controla la evolución en el tiempo de los principales procesos y variables. 
• Racionaliza el uso de la información. 
• Sirve de base para la adopción de normas, estándares prácticos y valiosos para la organización. 
• Sirve como base para la planificación y prospección de la organización. 
• Sirve como base para el desarrollo de sistemas de remuneración e incentivos. 
• Sirve como base para comprender la evolución, situación actual y futuro de la organización. 
• Fomenta la participación de las personas en la gestión de la organización. 
 
De la misma manera, este autor sostiene que la información debe presentar la situación o el estado. 
Los datos pueden ser: cuantitativos, cualitativos, numéricos o gráficos, impresos o visualizados, 
resumidos y detallados. El formulario debe elegirse de acuerdo a la situación, necesidades, 
capacidades de la persona que lo recibe y lo tramita. Una medida de la frecuencia con la que se 
requiere, produce o analiza. Es el alcance en términos de cobertura del área de interés. Puede 
originarse dentro o fuera de la organización. Lo fundamental es que la fuente que lo genera sea la 
fuente correcta. La información puede informarnos sobre eventos pasados, actuales o actividades 
o eventos futuros. Los datos son relevantes si son necesarios para una situación particular. Es vital 
tener claro qué es lo correcto y cómo hacerlo correctamente para establecer indicadores de gestión 
a cualquier nivel; teniendo siempre presente hacer lo correcto correctamente, estaremos en el 
camino de la eficacia y la productividad. 



 
En logística, los indicadores solo deben desarrollarse para aquellas actividades o procesos relevantes 
para el objetivo logístico de la empresa. Para lo anterior, se deben tener en cuenta los siguientes 
pasos: 
 
• Identificar el proceso logístico a medir. 
• Conceptualizar cada paso del proceso. 
• Definir el objetivo del indicador y cada variable a medir. 
• Recolectar información es inherente al proceso. 
• Cuantificar y medir las variables. 
• Establecer el indicador a controlar. 
• Comparar con el indicador global y el de la competencia interna. 
• Seguir y retroalimentar las mediciones periódicamente. 
• Mejorar continuamente el indicador. 
• Proyección externa y benchmarking. 
 
Existen varios indicadores claves de desempeño; los principales son: 
 
Indicadores financieros y operativos 
 
Miden el costo total de la operación logística, es decir, el valor monetario de atender a los clientes 
y planificar, administrar, adquirir, distribuir y almacenar el inventario para los clientes. 
 
Indicadores de tiempo 
 
A través de estos indicadores se conoce y controla la duración de la ejecución de los procesos 
logísticos de la empresa, es decir, el tiempo que se tarda en realizar una determinada actividad o 
función. 
 
Algunos de estos indicadores son: 
 
• Ciclo total de un pedido: 
Tiempo transcurrido desde que el cliente realiza el pedido hasta que el producto es entregado y 
facturado y, en algunos casos, cobrado. 
 
• Ciclo de orden de compra: 
Indicador para controlar los tiempos de respuesta y entrega de los proveedores. 
 
• Ciclo de pedido en almacén o almacén: 
Durante la gestión de pedidos transcurre un tiempo desde que se realiza el pedido en almacén hasta 
que se envía al cliente final. 
 
•Tiempo de tránsito: 
Plazo que transcurre durante el transporte de mercancías. 
 
• Horizonte de previsión de inventario: 
Período y frecuencia de las estimaciones de demanda. 
 



Indicadores de calidad 
 
Muestran la eficiencia con la que se realizan las actividades inherentes al proceso logístico, es decir, 
el nivel de perfección del proceso en lo que tiene que ver con la gestión de pedidos, mantenimiento 
de mercancías, operaciones de recolección, empaque, transporte, etc. Estos reflejan las deficiencias 
en los procedimientos de ejecución del proceso logístico, por lo que es fundamental para la empresa 
ya que la eficiencia en sus operaciones determina la eficiencia en costos y nivel de servicio, dos 
factores vitales para la competitividad en mercados altamente cambiantes y competitivos a nivel 
internacional. alcance. 
 
Dentro de estos indicadores destacan dos grandes grupos: 
 
• Porcentaje de pedidos perfectos: 
 
% de pedidos ingresados correctamente. 
% de pedidos completos con cantidades exactas. 
% de pedidos cobrados con montos reales. 
% de pedidos embalados según cliente. 
% de pedidos enviados sin daños ni averías. 
% de pedidos despachados a tiempo y en el lugar indicado. 
% de pedidos perfectamente documentados. 
 
• Porcentaje de averías: 
 
% de pérdidas de mercancías. 
% de daños en el embalaje. 
% de averías provocadas en el transporte. 
 
Indicadores de productividad 
 
Reflejan la capacidad de la función logística para utilizar eficientemente los recursos asignados, es 
decir, la mano de obra, el capital representado en inversiones de inventario, vehículos, sistemas de 
información y comunicación, espacios de almacenamiento, etc. El objetivo general de los recursos 
logísticos es generar ventas, que es, llegar a los mercados de manera eficiente, optimizando costos 
y mejorando los márgenes de utilidad. 
 
Como ejemplo de estos indicadores, se presentan los siguientes: 
 
Clasificación de los indicadores clave de desempeño: 
 
• Número de cajas movidas por hombre. 
• Número de pedidos despachados. 
• Número de pedidos recibidos. 
• Número de unidades almacenadas por metro cuadrado. 
• Capacidad de almacenaje en tarimas. 
 
 
 



Indicadores de entrega perfecta (excelencia logística) 
 
En el momento de la entrega es cuando la empresa puede calificar la eficiencia de las entregas de 
sus productos. Es porque la empresa puede verificar todos los procesos logísticos que componen la 
calidad total en la entrega al Cliente final. La ponderación de los niveles de efectividad en cada 
variable multiplicada conforma la entrega perfecta. Mide la efectividad de la gestión logística en sus 
entregas, las cuales son cruciales para medir la competitividad de las organizaciones y es uno de los 
indicadores más críticos en la gestión logística. 

IV. CAPÍTULO IV. METODOLOGÍA DEL CASO DE ESTUDIO  

Se plantea una metodología cualitativa para desarrollar la propuesta de implementación de 
indicadores de desempeño en el almacén de la empresa. Las gestiones realizadas se basaron 
subjetivamente en una auditoría realizada en las distintas áreas pertenecientes a la empresa. Según 
los resultados, el principal problema es la ausencia de indicadores específicos respecto a los 
procesos que se ejecutan dentro del almacén, provocando un cierto desconocimiento de las 
posibilidades de mejora que se pueden implementar en dichos procesos. 
 

V. CAPÍTULO V. RECOLECCIÓN DE DATOS 

 
Recolección de datos 
 
En base al problema planteado se ha estudiado la información y se ha diseñado una estrategia de 
mejora de la gestión de almacenes que consta de cinco etapas: 1. Evaluación de la situación actual, 
2. Diseño del programa y asignación de metas, 3. Definición de indicadores claves de desempeño, 
4. Comunicación estandarizada y 5. Propuesta de implementación de indicadores claves de 
desempeño. 
 
Plan de seguimiento de la estrategia de mejora 
 
Con un enfoque de teoría Scrum, la estrategia propuesta busca tomar decisiones en base a lo que 
se conoce. Scrum emplea un enfoque iterativo e incremental para optimizar el control de riesgos y 
la previsibilidad. Por lo tanto, los tres pilares que sustentan la implementación del proceso son a) 
Transparencia, B) Inspección, C) Adaptación. 
 
a) Transparencia: Los aspectos significativos del proceso deben ser visibles para los responsables del 
resultado; todos deben ocupar un lenguaje común. Por lo tanto, se utilizó un diagrama de Proyecto 
Gantt para visualizar el cumplimiento de estas cinco etapas de mejora. Cada acción estará vinculada 
por su posición en el horario, que depende de la disponibilidad de la empresa. Se han identificado 
las cinco etapas de mejora de la estrategia, que corresponden a las cinco etapas de implementación 
de la propuesta de indicadores claves de desempeño. El inicio de una tarea que dependa de la 
conclusión de una acción previa se representará con un enlace del tipo fin-inicio. 
 
 



 
 

Figura 1: Diagrama de Gantt para la implementación de en el almacén en la aplicación del proyecto Gantt. 
 

 

 

También se incluyen aquellas acciones que ocurren en paralelo y pueden ser asignadas a cada 
actividad para controlar costos, recursos y personal requerido. 
 
b) Inspección. En la filosofía Scrum, los participantes deben inspeccionar con frecuencia los 
indicadores de progreso del proyecto para detectar variaciones no deseadas. Para el seguimiento 
del proyecto se utilizó un tablero llamado backlog y monitoreado a través de la herramienta Trello. 
Un software de gestión de proyectos con una interfaz web, que funciona con tarjetas que se asignan 
a los gerentes. Estas actividades se dividieron según su cumplimiento en acciones por realizar, en 
proceso y finalizadas. 
 

1. Actividades a realizar, marcar todas las tareas pendientes. Están identificados con la 
etiqueta roja porque son los más críticos o necesitan más atención debido a su fecha de 
caducidad. 

2. Las actividades en curso se identifican con la etiqueta amarilla y engloban las que están en 
curso. 

3. Las actividades se identifican con la etiqueta verde y se completan, incluidas todas las 
subactividades conectadas al sprint. 

 
c) Adaptación: Se discutirá con la Dirección General de la empresa para verificar que el proyecto es 
factible, identificar aspectos del proceso que se desvíen de los límites aceptables, realizar ajustes 
antes de la implementación y mitigar los riesgos. 



VI. CAPÍTULO VI. DISCUSIÓN DE RESULTADOS. 

Resultados numéricos 
 
Evaluación de la situación actual. 
 
Se aplicó una auditoría para conocer la situación actual de la empresa como instrumento de 
recolección de información cualitativa sobre los procesos de recepción, surtido, revisión, empaque 
y seguridad-salud en el trabajo, cuyos resultados son cuantificados y comparados con el máximo 
efecto posible. A lograr, permitiendo de esta manera conocer los niveles de cumplimiento de cada 
uno. Estos resultados reflejan que el porcentaje de cumplimiento del área es mayor al 50% en cada 
uno de los procesos. Sin embargo, en comparación con el cumplimiento total, se ubica en promedio 
en 13,2%, lo que permite concluir que individualmente cada uno de estos procesos realiza sus 
actividades diarias de acuerdo con las necesidades específicas de la empresa. Sin embargo, en 
general, su trabajo no está siguiendo las expectativas que le gustaría a la organización. 
 
Adicionalmente, se analizó el nivel de ausentismo de la empresa de estudio. Tomando la base de 
datos 2005-2020 de la Encuesta Nacional de Ocupación y Empleo (INEGI, 2021), se tomaron los 
eventos de abandono del empleo concernientes al trabajador subordinado y asalariado, obteniendo 
así una tasa de ausentismo nacional promedio trimestral de 2.78%, que la compara con las tasas 
cero de ausentismo de la empresa de estudio se observa notoriamente una ventaja laboral. 
 
Resultados gráficos 
 
En la tabla 1-5 podemos encontrar las debilidades y fortalezas del proceso en la empresa, se detectó 
mediante encuestas de proceso realizadas en cada una de ellas. 
 

Tabla 1. Recibo 

Procesos a destacar. Procesos deficientes 

➔ Cercanía del área o plataforma de recepción. 

➔ Espacio óptimo para el recibo de los materiales. 

➔ Manual del proceso de recepción. 

➔ No existe un proceso de limpieza del material. 

➔ Falta de marcación de las mercancías con la fecha de 
la recepción 

➔ Nulo proceso de contingencia. 

➔ Falta de horarios establecidos para la recepción del 
material. 

 

 

 

 

 

 



Tabla 2. Surtido 

Procesos a destacar. Procesos deficientes 

➔ Manual del proceso de surtido. 

➔ Equipo como carros de manejo que soportan el peso de 
las órdenes. 

➔ Inclusión del personal de surtido dentro del proceso de 
mejora dentro del almacén. 

➔ No se cuenta con un proceso de surtido automatizado. 

➔ No se cuenta con un proceso de contingencia. 

➔ No se realiza inspección por parte del encargado del 
almacén. 

➔ No se cuenta con el conocimiento del tiempo de surtido 
deseable.  

Tabla 3. Revisión 

Procesos a destacar. Procesos deficientes 

➔ El personal de revisión está calificado para la 
manipulación de las mercancías. 

➔ Se cuenta con un espacio específico para realizar la 
revisión de las mercancías. 

➔ Se emite una confirmación de revisión. 

 

➔ No existe una lista de empaque en donde se califique 
el estado de las mercancías. 

➔ No se presenta ningún documento de registro del 
estado físico de la mercancía después de la revisión. 

➔ No se cuenta con el conocimiento del tiempo de 
revisión deseable. No se cuenta con un proceso de 
revisión automatizado. 

Tabla 4. Empaque 

Procesos a destacar. Procesos deficientes 

➔ El material de empaque es resistente a las temperaturas, 
corrosión de ambiente, generación del polvo cotidiano, a 
prueba de golpes fuertes, apilable y resistente a 
superficies resbaladizas. 

➔ Se respetan los límites de carga del pallet. 

➔ La plantilla de personal de empaque es la correcta y 
suficiente. 

➔ No está establecido el máximo de carga física dentro 
del personal de empaque. 

➔ El personal no es responsable del cuidado y limpieza 
del material. 

➔ No existen medidas preventivas para la oxidación y 
corrosión de la mercancía. 

Tabla 5. Seguridad y salud ocupacional 

Procesos a destacar. Procesos deficientes 

➔ Las políticas de seguridad y salud ocupacional del 
almacén se encuentran aprobadas y difundidas. 

➔ Existe una evaluación de riesgos y de los trabajadores 
expuestos en conjunto de asignación de prioridades de 
los mismos. 

➔ Existe una planificación de las medidas preventivas 
necesarias acorde a la evaluación de riesgos. 

➔ Se cuenta con la señalética necesaria de prevención. 

➔ Se carece de disposiciones o políticas de la empresa 
para la eliminación de desechos. 

➔ No se realiza ningún proceso de limpieza. 

 

 



VII. CAPITULO VII.  MEJORAS PROPUESTAS. 

 
¿Cómo vamos a llegar allá? 
 
Se pretende implementar un plan de mejora analizando los ítems ya considerados por la empresa 
en cada proceso, evaluando las áreas de mejora que se adaptan a la empresa, generando 
indicadores claves de desempeño con su respectiva medición y control. 
 
 
Definición de indicadores claves de desempeño 
 
Para medir el desempeño de los empleados y el logro de los objetivos comerciales de la empresa, 
se implementó el uso del Indicador Clave de Desempeño (KPI). Estos indicadores claves de 
desempeño se aplicaron al negocio de la empresa y deben estar enfocados a mejorar los procesos 
de las áreas dentro de la operación de la empresa; Para lograrlo, el equipo de investigación, en 
conjunto con el personal de la empresa, seleccionó la eficiencia, la eficacia, la efectividad, la 
productividad y la competitividad como parámetros primarios de medición. Con la visualización 
gráfica de las tareas y el seguimiento de las acciones con su seguimiento a cada una de las etapas 
del proyecto, los resultados serán cuantificables, evitando posibles errores. Por lo tanto, para 
evaluar el cumplimiento de los pedidos, se implementarán indicadores claves de desempeño 
monitoreados en las cuatro áreas de operación pertenecientes al almacén: recepción, arreglo, 
almacenamiento, preparación de pedidos (surtido) y empaque (despacho). 
 

a) Área de recepción: Se evaluarán las recepciones por persona-hora para determinar el 
porcentaje de recepciones procesadas con precisión. Definir el índice de cumplimiento de 
plazos describe el nivel de efectividad en la recepción de la mercancía solicitada por la 
empresa. El grado de perfecta recepción de las entregas permitirá a los empleados conocer 
el número y porcentaje de pedidos que no cumplen las especificaciones de calidad y servicio 
definidas, con desglose por proveedor. 

b) Acomodo: En esta área se evaluará el porcentaje de arreglos perfectos. Este indicador 
permitirá conocer la tasa de mercadería recibida correctamente acomodada y posibilitará a 
los empleados identificar cuentas incorrectas para estudiar errores y prevenirlos en futuras 
referencias. Conocer el costo por unidad ajustado nos permitirá ver el porcentaje del costo 
por acomodar una unidad, paquete o tarima en el almacén. El valor obtenido por el uso del 
espacio variará dependiendo del producto a almacenar. 

c) Almacenamiento: El valor obtenido por este indicador variará dependiendo del producto a 
almacenar; este dato compara el costo por unidad mantenida para decidir si es más rentable 
externalizar el servicio de almacenaje o tener su almacén. La precisión del inventario del 
almacén genera la relación entre el inventario final y las ventas promedio del último período 
e indica cuántas veces dura el stock que tiene. 

d) Preparación de pedidos (surtido): El indicador de freno de stock se tomará en la preparación 
de pedidos; el resultado permitirá saber la diferencia entre el anterior y el último será un 
indicador de error. La confiabilidad en la preparación de pedidos ayudará a medir el 
desempeño de la preparación de pedidos para que el pedido se envíe a tiempo y en las 
condiciones y el producto correctos. 

 



e) Despacho: En esta parte se evaluará el nivel de cumplimiento de despacho para conocer el 
porcentaje de efectividad de envíos correctos. Conocer el índice de tiempo de despacho le 
permitirá comparar el tiempo promedio de despacho respecto al tiempo estándar 
calculado. 

 
Estos indicadores claves de desempeño fueron desarrollados de acuerdo a los puntos débiles de 
cada área para mejorar y agilizar las actividades operativas diarias como se describe en la tabla 6. 
 

Tabla 6. Evaluación en áreas de estudio 

 
Recepciones por hora-hombre 

 
Cumplimento de plazos 

 
Entregas perfectamente 

recibidas 

 
Recibo 

Número de recepciones recibidas 
con exactitud / Número de 
recepciones totales. 

Número total de 
pedidos recibidos 
correctamente / Total 
de pedidos 
programados. 

Multiplicando el número de 
pedidos rechazados x 100 / 
Total de órdenes de compra 
recibidas. 

 Porcentaje de acomodos perfectos Costo por unidad 
acomodada 

Aprovechamiento de espacio 
 

Acomodo 
 

Acomodar mercancía 
correctamente / Total de mercancía 
recibida. 

Costo operative total de 
la mano de obra / 
Unidades acomodadas. 

Cantidad de pallets para 
almacenar / metros cuadrados 
requeridos. 

 Valor  Inventario  

 
Almacenamiento 

Costo de almacenamiento / 
Número de unidades almacenadas 

Valor de diferencia / 
Valor total de 
inventarios 

 

 Errores en existencias en órdenes 
de preparación.  

Indicador de 
preparación de pedidos 

Fiabilidad en la preparación 
de los pedidos 
 

Preparación de 
pedidos 
(surtido) 

Porcentaje de lineas con falta de 
material / Total de pedidos por 
preparar. 

Pedidos preparados 
correctamente / Pedidos 
totales 

Número de cumplimientos de 
pedidos correctos / Total de 
pedidos 

 Nivel de cumplimiento Índice de tiempo Valor de mantener un metro 
cuadrado del almacén o el 
costo por unidad despachada 

Despacho 
 

Número de despachos cumplidos x 
100/ Número total de despachos 
requeridos. 

Tiempo promedio de 
despacho / Tiempo 
estándar. 

Costo total operative del 
almacén x 100 / Unidades 
despachadas. 

 
Comunicación estandarizada 
 
La comunicación es fundamental en cada área de la empresa de estudio para lograr un 
empoderamiento efectivo a partir de sus áreas de oportunidad previamente detectadas. Para ello 
se realizó un análisis descriptivo aplicando el software STATA 15.0 para la media y desviación 
estándar de los resultados de las encuestas aplicadas a la empresa, obteniendo los siguientes 
histogramas para cada área (Figura 1-5): 
 
 



 
Figura 1. Área recibo Media: 3.4 ; Desviación estándar: 1.683251 

 

Figura 2. Área surtido   Media: 2.88; Desviación estándar: 1.42361  

 

Figura 3. Área revisión Media: 2.56 ; Desviación estándar: 1.609348 

 

Figura 4. Área empaque Media: 3.6 ; Desviación estándar: 1.47196 

 



 

Figura 5. Área Seguridad y Salud ocupacional    Media: 4.04; Desviación estándar: 1.485485 

 
Con base en los resultados anteriores, se determinaron las siguientes actividades de control de 
riesgos para mitigar las áreas de oportunidad detectadas en la tabla 7. 
 
 

Tabla 7. Riesgos detectados y problemas de mitigación 
 

Riesgos detectados Actividad de control/Plan de acción Temas de capacitación 
(Norma Mexicana) 

El rendimiento general más deficiente 
se encuentra en el área de REVISIÓN 

Juntas diarias del personal de Revisión para 
verificar la mejora diaria de las actividades 

deficientes 

 
 

 
 
 
 

NOM-006-STPS-2014 
NOM-024-SCFI-2013 

PROY-NOM-150-SCFI-
2002 

PROY-NOM-006-STPS-
2017 

El rendimiento más variable se 
encuentra en el área de RECIBO 

Liderazgo y compromiso en el personal de 
recibo para mantener las mejoras realizadas 

El mayor número de áreas de 
oportunidad se encuentra en el área de 

SURTIDO 

Aumento de alianzas con proveedores y 
técnicas logísticas de compra para obtener 

surtidos eficientes 

El mayor número de actividades con 
calificación de “4” se encuentran en 

EMPAQUE 

Capacitación del encargado de área para 
mejorar dichas actividades en el corto y largo 

plazo 

El área con más estabilidad de 
eficiencia es SEGURIDAD Y 

SALUD OCUPACIONAL 

Aplicación de normativa mexicana para 
actualizar los procedimientos actuales 

NOM-034-STPS-2016 
NOM-016-SCFI-1993 
NOM-009-STPS-2011 
NOM-019-STPS-2011 
NOM-001-STPS-2008 
NOM-157-SCFI-2005 

Notas:  

PROY-NOM-006-STPS-2017: Almacenamiento y manejo de materiales mediante el uso de maquinaria-condiciones de seguridad en el trabajo 

NOM-006-STPS-2014: Manejo y almacenamiento de materiales-condiciones de seguridad y salud en el trabajo 

NOM-024-SCFI-2013: Información comercial para empaques, instructivos y garantías de los productos electrónicos, eléctricos y 

electrodomésticos 

NOM-034-STPS-2016: Condiciones de seguridad para el acceso y desarrollo de actividades de trabajadores con discapacidad en los centros de 

trabajo 

NOM-016-SCFI-1993: Aparatos electrónicos de uso en oficina y alimentados por diferentes fuentes de energía eléctrica 

PROY-NOM-150-SCFI-2002: Autotransporte-Rines para llantas de automóviles y camiones ligeros-Especificaciones de seguridad y métodos de 

prueba. 

NOM-009-STPS-2011: Condiciones de seguridad para realizar trabajos en altura 

NOM-033-STPS-2015: Condiciones de seguridad para realizar trabajos en espacios 



NOM-019-STPS-2011: Constitución, integración, organización y funcionamiento de las comisiones de seguridad e higiene 

NOM-001-STPS-2008: Edificios, locales, instalaciones y áreas en los centros de trabajo-condiciones de seguridad 

NOM-157-SCFI-2005: Equipo de protección contra incendio-extintores como dispositivo de seguridad de uso en vehículos de autotransporte 

particular, público y de carga en general-especificaciones y métodos de prueba 

VIII. CAPITULO VIII. VALIDACIÓN. 

Para el seguimiento del desempeño del área de almacén de las áreas: recibo, arreglo, almacenaje, 
surtido y despacho se ha elaborado un formato de Excel que ayudará a los gerentes y empleados de 
la empresa a identificar las áreas que se encuentran por debajo del resultado esperado . Esta opción 
es la primera aproximación a las actividades de seguimiento y forma parte de un plan de mejora 
continua. La implementación del cuadro de mando y su seguimiento dependen de la aprobación del 
responsable de logística y de la disponibilidad de las áreas de la empresa. 
 
 
Indicadores propuestos – Recepción 
 
Métrica: 
 
• Porcentaje de recepciones procesadas con precisión: Número de recepciones recibidas con 
precisión / Número de recepciones totales. 
• Nivel de efectividad en la recepción de la mercancía solicitada: Total de pedidos recibidos 
correctamente / Total de pedidos programados. 
• Número y porcentaje de pedidos que no cumplen las especificaciones de calidad y servicio 
definidas, con desglose por proveedor. Pedidos rechazados x100 / Total pedidos de compra 
recibidos. 
 
 
Indicadores Propuestos – Alojamiento 
 
Métrica: 
 
• Porcentaje de mercancía recibida correctamente acomodada: Mercancía acomodada / Total 
mercancía recibida. 
• El porcentaje del costo de acomodar una unidad, paquete o tarima en el almacén: Costo operativo 
total de mano de obra / Unidades acomodadas. 
• Aprovechamiento del espacio: Número de pallets a almacenar / metros cuadrados necesarios. 
 
 
Indicadores propuestos – Almacenamiento 
 
Métrica: 
 
• Compara el costo por unidad almacenada para decidir si es más rentable externalizar el servicio 
de almacenaje o tener tu almacén: Coste de almacenaje/número de unidades almacenadas. 
• Precisión del inventario del almacén, la relación entre el inventario final y las ventas promedio del 
último período. Indica cuantas veces dura el inventario: Valor de diferencia / Valor de inventario 
total. 



• Número y porcentaje de pedidos que no cumplen las especificaciones de calidad y servicio 
definidas, con desglose por proveedor. Pedidos rechazados x100 / Total pedidos de compra 
recibidos. 
 
Indicadores propuestos - Surtido 
 
Métrica: 
• Indicador de fuera de stock en preparación de pedidos, la diferencia entre el anterior y el último 
será un indicador de error: Porcentaje de pedidos con faltantes / Total de pedidos a preparar. 
• Porcentaje de pedidos correctamente elaborados que pueden ser por unidades, líneas o clientes: 
Pedidos correctamente elaborados / Total de pedidos. 
• La confiabilidad en la preparación de pedidos se mide por la realización de la práctica de pedidos 
para que el pedido sea despachado a tiempo y en las condiciones y producto correctos: Número de 
cumplimientos de pedidos correctos / Total de pedidos. 
 
Indicadores propuestos -Entrega 
 
Métrica: 
 
• Nivel de cumplimiento, es el porcentaje de despachos correctos (Consiste en conocer el nivel de 
efectividad de los despachos): Número de despachos completados / Número total de despachos 
requeridos. 
• El índice de tiempo de despacho compara el tiempo promedio de despacho con respecto al tiempo 
estándar calculado: Tiempo promedio de despacho / Tiempo estándar. 
• Índice de tiempo de despacho compara el tiempo promedio de despacho con respecto al tiempo 
estándar calculado: Tiempo promedio de despacho / Tiempo estándar. 

IX. CAPITULO IX. CONCLUSIONES 

Los procesos logísticos dentro de un almacén son aspectos fundamentales para garantizar los 
niveles de servicio al cliente en el cumplimiento de los requisitos del producto, las expectativas en 
las cantidades a entregar y el tiempo esperado de cumplimiento de los pedidos. 
 
Para garantizar los niveles de eficiencia de las actividades que realiza la empresa Tracto Partes 
Diamante de Puebla, se desarrolló una serie de actividades de diagnóstico que permitieron 
identificar oportunidades de mejora para mejorar el servicio entregado y la productividad de los 
recursos involucrados en la rentabilidad. de la organización 
 
De acuerdo al problema detectado en el área de almacenaje, el objetivo principal fue entender las 
actividades de los procesos de gestión del almacén. Genera una línea base y a partir de ella identifica 
las funciones y diseña indicadores específicos para esta área, que permiten determinar el estado 
actual y posibilitar la comparación con resultados futuros para obtener conclusiones precisas del 
aumento o disminución de la eficiencia de la empresa en el área de almacenamiento, en base a los 
resultados reales logrados mediante el establecimiento de indicadores. 
 
Los clientes de la empresa miden la calidad, servicio, costos y tiempo de entrega a través de los 
siguientes factores: Recibir sus pedidos completos, no tener abasto con los materiales equivocados, 



tener un tiempo de entrega corto, calidad en los productos, al no presentar ninguna falla en el 
tiempo de uso, recibir el material en buenas condiciones, obtener un costo bajo o nulo en el envío 
por paquetería y contar con la correcta asesoría de los vendedores de la empresa para adquirir los 
productos adecuados. Sobre este punto, por el momento, la empresa. No tiene una medida 
estándar para definir la satisfacción del cliente; los factores anteriores se extraen de los comentarios 
de los clientes que experimentan cualquiera de los factores anteriores. Sería fundamental trabajar 
en un plan de encuestas aplicado a los clientes para conocer los aspectos que pueden ayudar a la 
empresa a fortalecer la fidelización y retorno de los clientes. 
 
En este trabajo propusimos algunos indicadores en cada área de operación que serán de mucha 
utilidad para la empresa y tendrán mayor efectividad al momento de la llegada de los insumos al 
almacén. 
 
Concluimos que el perfecto uso de estas nuevas herramientas puede ayudar a la empresa Tracto 
Partes Diamante de Puebla SA de CV a tener una mayor eficiencia en su almacén y la distribución de 
sus productos, mejorando la logística a gran escala dentro fuera de la empresa. 

X. CAPITULO X. TRABAJO FUTURO 

Con la propuesta de los indicadores claves de desempeño la empresa debe: 
 
1. Garantizar los niveles de eficiencia de las actividades que realiza la empresa, mejorando la 
rentabilidad del servicio de entrega y la productividad de los recursos involucrados de la 
organización. 
 
2. Comprender las actividades de los procesos de gestión de almacenes. 
 
3. Generar una línea base e identificar las funciones y diseñar indicadores específicos para esta área, 
que permitan determinar el estado actual y que permitan comparar con resultados futuros para 
obtener conclusiones precisas del aumento o disminución de la eficiencia de la empresa en el área 
de almacenamiento, en base a los resultados reales logrados mediante el establecimiento de 
indicadores. 
  
4. Medir la calidad, servicio, costos y tiempo de entrega de los clientes de la empresa, a través de 
los siguientes factores: Recibir sus pedidos completos, no tener abasto con materiales inadecuados, 
tener corto tiempo de entrega, calidad en los productos, al no presentar fallas al momento de su 
uso, recibir el material en buenas condiciones, obtener un bajo o nulo costo en el envío por 
paquetería y contar con la correcta asesoría de los vendedores de la empresa para adquirir los 
productos adecuados. Sobre este punto, por el momento, la empresa. No tiene una medida 
estándar para definir la satisfacción del cliente; los factores anteriores se extraen de los comentarios 
de los clientes que experimentan cualquiera de los factores anteriores. Sería fundamental trabajar 
en un plan de encuestas aplicado a los clientes para conocer los aspectos que pueden ayudar a la 
empresa a fortalecer la fidelización y retorno de los clientes. 
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