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RESUMEN

El desarrollo del presente tema de investigacion denominado “Proyecto ISO 9001 para
fortalecer la eficacia en los procesos en una importadora y almacenadora de repuestos,
forma parte del curso del Trabajo Profesional de Graduacion Il, correspondiente al
programa de Maestria en Formulacion y Evaluacion de Proyectos, de la Escuela de
Estudios de Postgrado, de la Facultad de Ciencias Econ6micas, de la Universidad San
Carlos de Guatemala. En la actualidad, las organizaciones demandan proyectos, que
permitan generar beneficios y cambios positivos en la sociedad y en lo interno de las
mismas. Es por ello que mediante el abordaje del presente estudio, busca establecer la
importancia en la formulacion de un proyecto, el cual consiste en fortalecer la eficacia en
los procesos actuales, en una almacenadora de repuestos, en base a al principio de

enfoque a procesos y mejora continua de la ISO 9001.

El presente estudio se llevé a cabo en una almacenadora de repuestos ubicada en el
municipio de Amatitlan, departamento de Guatemala, que en la actualidad, es el centro
de almacenaje de repuestos de cinco importantes industrias automotrices, en las cuales
convergen las llegadas de repuestos, provenientes de diferentes fabricantes de autos,
localizados en los continentes Americano, Europeo y Asiatico, quienes procesan las
solicitudes de pedidos mediante compras, las cuales son enviadas por la via maritima,

terrestre y aérea.

La investigacion permitié identificar cinco principales areas en las cuales se encuentra
dividida la almacenadora de repuestos, siendo estas el area de recepcidén de mercaderia,
desempaque, almacenaje, recoleccion y distribucion. Adicional se determiné que el
departamento de la almacenadora de repuestos, tienen una relacién directa y estrecha
con dos departamentos de la empresa, siendo estos el departamentos de compras, quien
es el encargado de realizar la compras de repuestos, para el abastecimiento de
inventarios de cada una de las marcas, e importaciones quien es el departamento
encargado de brindar el seguimiento oportuno de las cargas solicitadas, tanto via

maritima como aérea.



El problema de investigacion que se ha detectado en la empresa, se encuentra en los
procesos, los cuales no se encuentran bien definidos ni estandarizados, lo que ha
generado de que al momento que se reciben cargas en almacén, no se documenta como
se recibe la mercaderia, en el area de desempaque no se revisan correctamente los
repuestos al ser desempacados, por lo que en ocasiones vienen fracturados y dafiados.
Asi mismo en desempaque, existe un deficiente conteo, al no detectarse a tiempo algun
desperfecto en los repuestos, estos se ingresara al inventario, lo cual genera problemas
posteriores con los clientes, ya que al generarse una venta, el cliente recibe un repuesto

no apto para la venta.

En el area de almacenaje de repuestos, no se colocan los repuestos en las ubicaciones
correctas, y al colocar el repuesto en una ubicacion, se carece de la rotacion adecuada
dentro del inventario, lo que ha generado vencimiento en los repuestos, con mayor
enfasis en lubricantes, baterias y nuematicos. Por ultimo el area de recoleccion, quienes
reunen los repuestos generados por Is ventas de repuestos, al no encontrarse el repuesto
en la ubicacion principal del almacén, retrasa la planificacién y colocacion del repuesto

en ruta, para concretar la venta con el cliente, las cuales llegan fuera de la hora pactada.

La presente investigacion se realizd con base en la utilizacién del método cientifico, el
cual se presento a travez de sus tres fases. En la fase indagadora, mediante la utilizacion
de fuentes secundarias y la realizacién de cuestionarios, el cual fue fundamental, para la
recopilacion de informacion necesaria, para que en la fase demostrativa, se pudiera hacer
uso de los diferentes métodos de andlisis y sintesis, que permitieron el tratamiento
adecuado de la informacion, para establecer las conclusiones de la problemética. Por
ultimo en la fase expositiva, se presenta de forma escrita el presente informe, el cual
contiene los resultados obtenidos del presente estudio, del cual se espera que sirva de

base para nuevas investigaciones.

Los resultados mas importantes y principales conclusiones de la investigacion realizada,

se presentan a continuacion. Actualmente no existe un enfoque en procesos, entre los



departamentos de compras, importaciones y almacén de repuestos. Esto impacta en la
planificacion y cordinacién de llegadas de las cargas al almacén central, ya que se reciben
nuevas cargas y no se planifica el espacio en bodega para los nuevos ingresos. En
promedio el recibir una carga maritima no planificada, absorbe 38 minutos diarios, lo cual
genera que se utilicen recursos limitados, como utilizaciéon de la maquinaria para
descargar y reubicar mercaderia, y paralizar labores del personal de desempaque, para

reorganizar el area de recepcion de mercaderia.

Las lista de desempaque constituye el principal documento que contiene la informacién
en cantidades y descripciones de cada repuesto y carga recibida, la cual es
indispensable para el desempaque de mercaderia. En promedio 6 dias son los que se
toman para elaborarla, lo que genera retraso en el desempaque de mercaderia. El area
de desempaque, tiene un porcentaje de cumplimiento en relacién de la tasa estandar de
desempaque de repuestos un 83%, por lo que las cargas se estan desempacando

aproximadamente en 4 dias.

En base a los objetivos de gerencia de logistica, la emision de la lista de desempaque no
debe superar los 2 dias y el objetivo de en dias para desempacar las cargas no debe
exceder 5 dias. Desde que se recibe una carga en almacen, hasta la finalizacion del
desempaque, se contabilizan 12 dias, por lo que los repuestos de alta rotacion y de
mayores ventas en la empresa, suelen quedarse sin disponibilidad. En relacién al
almacenaje de repuestos, la meta semanal de ubicacion de repuestos es de 12,000
repuestos quincenales. Actualmente almacenan 9300 repuestos, obteniendo una
productvidad del 83%.

El area de recolecciébn quincenalmente tienen un porcentaje de cumplimiento de
recoleccion de repuestos promedio como area del 99.29%. De los repuestos que no
logran recolectar, se deben a que un 47% de los repuestos no recolectados, se
encuentran en ubicaciones incorrectas, mientras un 41% de los repuestos no se logran

recolectar a tiempo por carencia de maquinaria utilizado en almacén.



Actualmente el 96% del personal acepta el compromiso de poder implementar cambios
en los procesos internos en el almacén. Sin embargo un 86% de los empleados no se
sienten motivados dentro de la empresa. Del personal no motivado, 50% indica que no
tienen mejoras salariales, y un 30% que no existen desarrollo y crecimiento dentro de la
organizacion, mientras que un 10% indican que la empresa no les brinda el equipo y
herramientas necesarias para ejecutar su trabajo correctamente. Por lo que si no existe
motivacion y condiciones minimas en los empleados, no podra existir la voluntad para
ejecutar de manera eficaz los procesos que se pretenden implementar dentro del

almacén.

El base a las competencias del personal del almacén de repuestos, un 56% de los
empleados son nuevos, por lo que la importancia de la induccién y brindar un apoyo como
lo es una guia de procedimientos es importante. Un 87% de los empleados no recibieron
induccion a su puesto de trabajo y un 67% de los empleados indican no haber recibido
una guia de procedimientos, que les permitiera ejecutar los procesos de manera
ordenada y correcta dentro del almacén. El personal que actualmente fue contratado, un
22% habia contado con experiencia laboral, en puestos clave en la administracién de
almacenes, por lo que un 78% del personal es inexperto en los procesos que se ejecutan

dentro de un almacén de repuestos.

Por ultimo los proveedores de repuestos, juegan un papel importante en la operacién y
correcto funcionamiento dentro de la organizacion. Actulalmente los proveedores brindan
un servicio rapido y eficiente, en relacion al despacho de repuestos. 3 de cada 5
proveedores proveen de herramientas de gestion rapidas, mas sin embargo, en
ocasiones, las cargas presentan retrasos por cargas que son facturadas con retraso, no
existe inventario disponible con el fabricante, y estas situaciones no se avisan con

antelacion , por lo que generan problemas en el abastecimiento de repuestos.



INTRODUCCION

Los proyectos enfocados afortalecer la eficacia en los procesos, tiene como objetivo
buscar la mejora continua, y esta Ultima a su vez, busca aumentar el grado de calidad
en los productos y servicios que una organizacion ofrece a su razon de existir, los clientes.
Una almacenadora de repuestos, esta compuesta por una serie de procesos
interrelacionados. Los procesos en la almacenadora de repuestos, ubicada en la
Municipio de Amatitlan, quien es la unidad de analisis, y objeto de estudio en la presente
imvestigacion, se origina desde que se ordenan las compras de repuestos, se gestionan
las cargas mediante un departamento llamado importaciones, para posteriormente recibir

la mercaderia en almacén de repuestos.

Actualmente en el almacén de repuestos, al recibir cargas maritimas y aéreas,
internamente en la operacién, se crean nuevos procesos, los cuales son atendidos por
5 areas internas de la empresa. Cada area del almacen tiene diversos objetivos y
funciones, pero actualemente, no se comparte una vision global, enfocados al
cumplimiento de objetivos departamentales. Actualmente recepcion de mercaderia,
desempaqgue de mercaderia, almacenaje de repuestos se consideran las areas de mayor
relevancia dentro de la operacion de la almacenadora, y recoleccion de repuestos y
distribucion, son areas que intervienen posterior dentro del almacén, al generarse una

venta.

Cada una de las areas de la almacenadora presenta deficiencias en sus procesos.
Actualmente recepcion de mercaderia, no gestiona correctamente la forma de como
recibe la mercaderia nueva. Desempaque preenta deficiencias en detectar repuestos
fracturados y en mal estado, los cuales ya no reunen las caracteristicas para que estos
puedan ser vendidos. Almacenaje de repuestos no ejecuta correctamente la ubicacion de
los repuestos, confundiendo ubicaciones, y no ejecutando la rotacion de inventario mas
antiguo, por el inventario de nuevo ingreso. Al no ejecutarse correctamente los procesos
de estas primeras areas, repercute en los procesos de las subsiguientes, ya que

recoleccion de repuestos, al generarse una venta y proceder a recolectar el repuesto, en
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ocasiones no encuentra el repuesto en la ubicacién, por lo que genera retrasos de
despacho, y retrasa los procesos de distribucion de repuestos, quienes tienen la mision

de cumplir la entrega del repuesto en una hora espeficifica.

la propuesta de solucién que se ha planteado, consiste en la formulacion de un proyecto,
el cual busca fortalecer la efiacia de los procesos dentro de la almacenadora de
repuestos, mediante la definicién de procedimientos estandarizados, disefiados mediante
flujogramas, y con un enfoque a procesos, principio fundamental de la ISO 9001 en el
cual mediante la aplicacion del ciclo la mejora continua (PHVA), Planear, Hacer, Verificar
y Actuar, se pueda propiciar la eficacia en cada uno de los procesos actuales del almacén

de repuestos.

El objetivo general de la presente investigacion en relacion directa con el problema
principal, se plantea de la siguiente manera: evaluar el modelo de la gestion de la calidad
ISO 9001, en una empresa almacenadora y distribuidora de repuestos, localizada en el
municipio de Amatitlan, Departamento de Guatemala, con el objeto de identificar mejoras
en la eficacia de los proceos, que incidan en la calidad del producto. Asi mismo los
objetivos especificos que sirvieron de guia para la presente investigacion fueron los
siguientes: analizar los actuales procedimientos en la organizacion de acuerdo a los
procesos que se identifican desde la compra del repuesto, hasta la distribucion del mismo;
determinar el nivel de compromiso de la empresa, en cuanto a participar en procesos de
mejora continua, segun las areas de recepcidn, desempaque, almacenaje, recoleccion y
distribucién; analizar el nivel de reciprocidad en la relacion de los proveedores clave, que
abastecen de repuestos, mediante los analistas de compras de la importadora y
almacenadora de repuestos; proponer una guia de buenas practicas de gestion, para la
implementacion de la ISO 9001, para que los procesos internos sean mas ordenados y

eficientes.

El presente informe de trabajo profesional de graduacion consta de los siguientes
capitulos: El capitulo uno, antecedentes, expone el marco referencial tedrico y empirico

de la investigacion; el capitulo dos, marco tedrico, contiene la exposicion y analisis las
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teorias y enfoques tedricos y conceptuales utilizados para fundamentar la investigacion
y la propuesta de solucion al problema; el capitulo tres, metodologia, contiene la
explicacion en detalle del proceso realizado para resolver el problema de investigacion

planteado, el cual utiliza un enfoque cuantitativo.

El capitulo cuatro describe en detalle los resultados obtenidos, en el proceso de
investigacion, respondiendo al planteamiento de los objetivos especificos. El capitulo
cinco describe el proyecto a nivel de perfil, para fortalecer la eficacia en los procesos de
la almacenadora de repuestos. Por Uultimo, se presentan las conclusiones y
recomendaciones de la investigacion realizada que se derivan en eficientar la mejora en

los procesos de la almacenadora y distribuidora de repuestos.



ANTECEDENTES

El término calidad ha estado presente desde siempre, constantemente a evolucionado,
segun las necesidades que han surgido a lo largo de la historia. Su inicios datan desde
el Génesis, al narrar la creacion del mundo. Segun el texto biblico, narra la creacién del
mundo en 6 dias, al finalizar cada dia y una vez terminada su obra “Dios veia que era
bueno”. (Prieto, 2012). La calidad ha sido un término que no ha evolucionado solo, en
base a su evolucion también ha ido modificando la manera de como perfeccionar y

gestionar los procesos de manera mas eficaces y eficientes.

La calidad ha tenido ciertos hitos importantes a lo largo de la historia, sucesos
sobresalientes permitieron el desarrollo e introduccion a los sistemas de gestion de
calidad, esto inicia a partir del afio de 1798. En este afio se desarollaron e iniciaron
sistemas de fabricacién, y estos sistemas cada vez requerian normalizacién de procesos
para lograr estandarizaciones en fabricacion de piezas, y de disefios de productos, lo cual
fue posible gracias al establecimiento de la gestién de procesos, los cuales cada vez se
hacia mas demandantes en incorporarlos como buenas préacticas. (Alteco Consultores,
2019).

Un nuevo hito empieza a surgir para la calidad en el afio de 1908, ya que se empieza a
desarollar procesos en base a sistemas de produccion, liderados por Henry Ford. En
donde segun los procesos de produccién, para la fabricacién de autos inicialmente se
fabricaban en 728 minutos, pero que a medida en que se fueron estableciendo sistemas
de mejoras en los procesos productivos, se logré reducir la produccion de autos en un
tiempo de 93 minutos. (Alteco Consultores, 2019). Con estas mejoras, en los procesos
se incoporan principios basicos como intensificacion (Disminucion de tiempo de
produccion), economicidad (reduccion de volumen en materia prima en el proceso), y
productividad (aumento de la capacidad de produccion del hombre en el mismo periodo)

los cuales se mantienen vigentes al dia de hoy (Polo, 2015).



En el afio de 1920 el concepto de calidad obtiene otro importante crecimiento, y este
aporte al termino de calidad, viene a impactar directamente la eficacia de los procesos.
Walter A. Shewhart, fisico, ingeniero y estadistico, introduce el control estadistico en los
procesos, donde béasicamente se posibilitaba mantener bajo control los procesos,
reduciendo el porcentaje de productos que no se ajustaban a las especificaciones en las
distintas fases de un proceso. (Alteco Consultores, 2019). Sin duda alguna, a medida en
gue los sucesos historicos iban perfeccionando el termino de calidad, simultaneamente
existian mejoras implicitas en los procesos, lo que permitia ir aplicando los nuevos

conocimientos a los sistemas productivos en cada organizacion.

Con los aportes de Shewhart, se introdujo un nuevo concepto en la calidad, denominado
mejora continua. En este nuevo concepto introducia a buscar un proceso infinito e
ininterrumpido sin errores, que comprendia personas, equipo, proveedores, materiales y
procedimientos. (Heizer & Render, 2009). Shewhart no solo introdujo el control
estadistico en la calidad a los procesos, si no que también con auge del concepto de
mejora continua, desarrollo el modelo circular de la mejora continua conocido como P

(Planear), H (Hacer), V (Verificar) A (Actuar) el cual fue su aporte al termino.

En el afio de 1939 el inicio de la segunda guerra mundial marcoé un nuevo hito en la
definicion la evolucion de la calidad. Este suceso vino a poner a prueba los sistemas de
produccion de cada pais, por lo que surgié la necesidad de estandarizar productos y
procedimientos en relacion a la produccion de armamento (Gutiérrez, 2014). A causa de
esto, empiezan a surgir modelos de sistemas de gestion de calidad. En 1946 se crea la
Organizacion Internacional de la Estandarizacion, (ISO), conocida por sus siglas en
Ingles como Internacional Organization for Standardization. El objetivo de esta, era
promover normas ISO estandarizadas a nivel internacional, el cual tenia como fin la

mejora de la gestién empresarial. (Nufio, 2018)

En 1987 se crea la norma ISO 9000 la cual se llegd a convertir en un estandar de calidad
con reconocimiento internacional. Este mismo afo, se establecieron cinco normas como
parte de la serie ISO-9000; dos para propdsito de la gestion interna de calidad: ISO-9000
e 1ISO-9004 y tres mas para fines externos del aseguramiento de calidad en situaciones
contractuales 1SO-9001, 1SO-9002, 1SO-9003. (Lopez, 2015). En el afio 2000 las tres



normas para certificar los Sistemas de Gestidén de Calidad (SGC) se convierten en una
sola que es la ISO 9001, y en 2008 se lleva a cabo nuevas reformas a la norma 1SO-
9001.

Posteriormente a las modificaciones de la norma ISO 9001, en el aflo 2008, surge la
ultima version de la norma ISO 9001:2015. Basicamente la ISO 9001, especifica los
servicios orientados principalmente a dar confianza en los productos y servicios
proporcionados por una organizacion y por lo tanto busca aumentar la satisfaccion del
cliente, mediante la certificacion de los procesos. (Norma internacional ISO 9001, 2015).
Por otro lado, el sistema de gestidon de la calidad ISO 9001 promueve la adopcion de un
enfoque a procesos, el cual se da en el momento de desarollar, implementar y mejorar la
eficacia de un sistema de gestion de la calidad para aumentar la satisfaccion al cliente
(Norma internacional ISO 9001, 2015).

El enfoque a procesos basicamente consiste en poder definir y gestionar sistematiamente
los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos (Norma
internacional 1SO 9001, 2015). Asi mismo la gestion de procesos, y el sistema en su
conjunto, puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA, con la finalidad de alcanzar el logro
del desempefio, eficaz del proceso. Actualmente segun el Gltimo censo realizado por la
ISO, existen 739,206 empresas certificadas 1ISO 9001, siendo China el pais con mayor
numero de empresas certificadas, (257,069). Mientras que en Guatemala, al 2018
existian 104 empresas certificadas IS0 9001. (Norma internacional ISO 9001, 2015).



MARCO TEORICO

A través de la elaboracion del marco tedrico, pretende exponer las teorias, conceptos y
definiciones que contribuyen a la descripcion del problema, el cual se presento en el plan
de investigacion. El fin dltimo es la fundamentacion y explicacién del fenomeno analizado

para poder generar las condiciones para la aplicacién de los conocimientos.

2.1 Administracion de la calidad total TQM (Total Quality Management)

Comprende la administracién de toda una organizacion, de manera que se logre la
excelencia en todos los aspectos de los productos y servicios que son importantes para
el cliente. (Heizer & Render, 2009). Asi mismo, puede definirse a la administracion de la
calidad total, como la prevencion para eliminar los problemas, antes que estos
aparezcan. (Paz & Gonzéalez, 2009). Por lo tanto la administracion de la calidad total
busca la excelencia con hacia el cliente, mediante una correcta estandarizacion de
procedimientos dentro de la organizacién, en el cual se logre prevenir problemas que

puedan afectar la calidad del producto.

2.1.1 Calidad

La calidad es la ausencia de deficiencias. (Juran, 1988). Por lo tanto las deficiencias crean
una insatisfaccion en el producto, lo cual puede repercutir en que los clientes puedan
guejarse. segun la ISO, la calidad, es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes de un objeto, cumple con los requisitos (Norma Internacional ISO 9000, 2015).
Por lo tanto lograr el grado de calidad adecuado en los productos, permitira reflejarse en
las satisfaccion del cliente, superando sus expectativas y necesidades, y fidelizando la

compra recurrente en futuras ocasiones.

2.2 Principios de la calidad

Un principio de calidad es una regla basica, la cual se utiliza para dirigir y operar y una
organizacion. Este de igual manera se enfoca en la mejora continua del desempefio a
largo plazo, enfocandose en los clientes y determinando las necesidades de todas las

partes interesadas. (Norma Internacional ISO 9000, 2015). Actualmente la calidad aborda



ciertos principios, que son importantes en la implementacion de un sistema de gestién de

la calidad, siendo los siguientes:

2.2.1 Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto, estas deberian comprender
las necesidades actuales y futuras de ellos, para lograr satisfacer sus requisitos y
esforzarse por exceder sus expectativas. (Norma Internacional ISO 9000, 2015). De
acuerdo a este enfoque es importante lograr determinar bien quienes son los clientes de
la empresa y cuales son sus necesidades y expectativas. Otra definicidon de enfoque al
cliente, es el reconocer que la razon de ser Gltima de toda organizacion, es atender las
necesidades del cliente. (Gutiérrez, 2014). Por udltimo, la calidad deja de ser una
apreciacion “interna” de la organizacion para ser evaluada también desde el exterior, a
través de la percepcion de los clientes sobre la calidad del producto. (Lopez, 2015). Por
lo tanto lograr conocer las necesidades de los clientes, sus expectativas permitira que los
procesos conformados dentro de la organizacion, sean mas ordenados y eficaces en
beneficio al producto o serivico ofrecido y logren cubrir y superar las expectativas de los

clientes.

2.2.1.1 Expectativas del cliente

Son prospectivas que hace un cliente sobre el nivel de calidad de los productos o
servicios (Gutiérrez, 2014). Por otra parte, son aquellas circunstancias o experiencias que
el cliente espera vivir y encontrar en la organizacion, segun el producto o servicio ofrecido
(Valina, 2016). Por lo tanto, las expectativas del cliente es la impresion que se lleva del
producto o servicio ofrecido, sus expextativas del producto o servicio pueden ser altas o
bajas, en base a la forma de como cubrié su necesidad y como logre diferenciarse del

resto de productos.

2.2.1.2 Calidad percibida
Evaluacion del cliente sobre la calidad de un producto o servicio, a partir de experiencias
recientes de consumo. (Gutiérrez, 2014). Por otra parte, la calidad percibida es un

concepto mas abstracto que el de un atributo intrinseco o extrinseco de un producto



(Zeithaml, 1988). Asi mismo se sefala que la calidad percibida, es lo que el usuario extrae
en base a su experiencia con el producto, siendo imprescindible su opinién (Martin &
O'neil, 2008). Por lo tanto, para ir en una en aumento de la calidad de un producto hacia
el cliente, debemos conocer primeramente sus expectativa y posteriormente al
conocerlas buscar impactar mediante del producto que la empresa puede ofrecer al

cliente, que satisfaga sus necesidaes primarias y logre susperar sus expectativas.

2.2.1.3 Valor percibido

Es la medicién de la calidad con relacién al precio pagado. (Gutiérrez, 2014). Por lo tanto,
para los clientes el precio asignado a un producto o un servicio, es considerado
importante. Un cliente compra por motivos subjetivos, en base a la informacién que tiene
respecto al producto (Iniesta, 2016). En tanto que, el valor percibido de un cliente, es el
juicio general que realiza el cliente, acerca de la utilidad de un producto, basandose en
las percepciones de lo que da, y lo que recibe. (Zeithaml, 1988). Por lo tanto en base a
precios, informacion, utilidad en comparacion con la calidad del producto, el cliente

construye el valor percibido hacia un producto o servicio.

2.2.1.4 Quejas de un cliente

Es el reclamo que un cliente realiza a la empresa por la insatisfaccion en la calidad de
uno de sus productos o servicios, dentro de un cierto periodo (Gutiérrez, 2014). Por otra
parte la ISO hace referencia a una queja como expresion de insatisfaccion hecha a una
organizacion, con respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las
quejas, donde se espera una respuesta o resolucién explicita o implicita. (ISO 1002,
2004). Por lo tanto las quejas de un cliente hacia la calidad del prodcuto, hace una
referencia que dentras de algun proceso no se esta ejecutando correctamente los
procesos los cuales llegan a producir salidas con deficiencias en los productos, lo cual

genera instatisfaccion en el cliente.

2.2.1.5 Lealtad del cliente
Es la combinacion de la probabilidad manifestada por el cliente, de que vuelva a comprar

al mismo proveedor en el futuro, y la posibilidad de adquirir productos y servicios de la



empresa, considerando distintos niveles de precio. (Gutiérrez, 2014). La lealtad puede
convertirse en un indicador importante dentro del enfoque hacia el cliente, ya que guarda
cierta relacion con la rentabilidad en una empresa. Por otra parte la lealtad al cliente, cita
otro autor, es un conjunto que implica la conjucion de elementos cognitivos, actitudinales
y comportamentales, que implica mas que solo la repeticién de compra (Baptista & Leon,
2009). Por lo tanto la leatad del cliente implica actitudes hacia el producto, conocimiento
acerca del producto y eperiencias que el cliente haya tenido con el producto, de como
han resultado de su experiencia hacia el producto que adquirid, y estas experiencias
agradables con el producto, permitirhA que vuelva a comprar al mismo proveedor,

teniendo en mente tambien los niveles de precios existentes en el mercado.

2.2.2 Liderazgo

El liderazgo es el arte de o proceso de influir en las personas para que se esfuercen
voluntaria y entusiastamente en el cumplimiento de metas grupales. (Koontz & Weihrich,
2004) El liderazgo es una capacidad de poder conseguir resultados a lo largo del tiempo,
esto se puede lograr a partir de definir el rumbo, los retos, las estrategias y asegurar su
ejecucioén. (Gutiérrez, 2014). Por otra parte la ISO hace referencia al liderazgo donde
debe establecer la unidad de propdsito, la orientacion de la organizacién y se debe crear
y mantener un ambiente interno donde el personal pueda involucrarse por completo en
el logro de los objetivos de la organizacion. (Norma Internacional ISO 9000, 2015). Por lo
tanto el rol del lider en una organizacion es determinante para orientar, inlfuir en el
personal, en el cual conjuntamente debe mantener un ambiente interno correcto para
lograr conseguir los objetivos no solo organizacionales si no tambien de calidad que se

trace como meta la organizacion.

2.2.3 Participacién del personal

Es la participacion del personal a todos los niveles, siendo la esencia de una
organizacion, tendiendo un total compromiso que posibilita que sus habilidades se usen
para beneficio de la organizacion. (Gutiérrez, 2014). La ISO describe que la participacion

del personal es impresindible, ya que en la medida en que la organizacion cuente con



personal competente, podra mejorar la capacidad de crear dentro de la organizacién (ISO
9001 , 2015).

2.2.3.1 Equipos de trabajo
Un equipo es un numero reducido de personas con habilidades complementarias
comprometidas con un propdésito comuan, una serie de metas de desempefio, y un método

del trabajo, el cual todas ellas son mutuamente responsables (Koontz & Weihrich, 2004).

2.2.4 Enfoque basado en procesos

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica
de la calidad y la direccién estratégica de la organizacion. (Lopez, 2015). En un enfoque
a procesos se introduce la gestion horizontal, cruzando las barreras entre diferentes
unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las metas principales de la
organizacion (Dias, 2017). Por lo tanto al momento de disefiar y definir procesos en una
organizacion es importante disefiarlos teniendo en mente un enfoque hacia el cliente,
buscando alcanzar ya no objetivos departamentales, si no organizacionales, en donde
cada departamento trabaje interdependientemente de otros, y con esto buscar generar
procesos que impacten en la calidad del producto y que este busque cumplir las

expectativas hacia el cliente.

2.2.4.1 Proceso

Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, los cuales
transforman los elementos de entrada en resultados. (Gutiérrez H. Pag. 56 p.2). De igual
manera, un proceso es una totalidad que cumple un objetivo Util a la organizacion y que
agrega valor al cliente. (Bravo, 2011). Mientras tanto que la ISO define un proceso como
un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan entradas para
proporcionar un resultado previsto (Norma Internacional ISO 9000, 2015). Por lo tanto en
lo procesos interactian actividades relacionadas con una légica ordenada , con la

finalidad de alcanzar un objetivo, para el cual fue disefiado.



2.2.4.2 Vision de procesos

Una visidn de procesos, es una forma integradora de acercamiento a la organizacion, que
permite comprender la compleja interaccion entre acciones y personas distantes en el
tiempo y espacio. (Bravo, 2011). Obtener una vision global del proceso, permitira
poderlos definir correctamente, en donde se pueda planificar recursos y personal ,

conjuntamente buscando la eficacia del proceso y la plena satisfaccién del cliente.

2.2.4.3 Actividad

Es una accién que realiza un rol, en un periodo de tiempo especificado. (Bravo, 2011).
Asi mismo, una actividad es la suma de tareas que normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion. (Maldonado, 2011).La ISO define una actividad,
como un grupo de acciones que persiguen un mismo fin (Norma Internacional ISO 9000,
2015). Por lo tanto las actividades son tareas que deben ser claramente definidas y
ordenadas referente a los puestos de trabajo, para que logren facilitar la aplicacién de

procedimientos estandarizados dentro de una organizacion.

2.2.4.4 Procedimiento

Es la forma especifica de llevar a cabo una actividad. (Maldonado, 2011). Asi mismo, un
procedimiento, es un método compuesto por pasos claros y objetivos, que deben
seguirse para completar una tarea. (Chen, 2006). Mientras que la ISO define un
procedimiento como la forma de llevar a cabo una actividad o un proceso (Norma
Internacional 1SO 9000, 2015). Los procedimientos por lo tanto es la forma de como
deben realizarse las actividades y que por medio de estandarizarlas y fijarles una meta,
permiten asegurarse de que las actividades se ejecuten de forma igual y uniforme de

acuerdo a los objetivos del proceso disefiado.

2.2.4.5 Flujograma de procesos

Es aquel que representa graficamente un proceso o un sistema, utilizando cuadros y
lineas interconectadas, en ellos se busca explicar un proceso. (Heizer & Render, 2009).
Un flujograma de procesos consisten en la representacion grafica, de echos, situaciones,

movimientos y relaciones de diversos tipos a travez de simbolos. Puede obtener
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informacion adicional, sobre el método de ejecucién, de las operaciones, distancias y
tiempos. (Quindemil & Rumbaut, 2010). Por lo tanto mediante la construccion de
flujogramas de procesos, se logra construir o redisefiar procesos de manera visual en

forma de graficos, para la mejor comprension del proceso.

2.2.4.6 Indicador

Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evoluciéon de un
proceso o de una actividad. (Maldonado, 2011). Son mediciones del funcionamiento de
un proceso. (Carvajal, Valls, & Lemoine, 2017). Un indicador es sustancialmente
informacion utilizada para dar seguimiento y ajustar las acciones que un sistema o
subsistema, o proceso, emprende par alcanzar el cumplimiento de su misién objetivos y
metas. (Valle & Rivera, 2015). Por lo tanto los indicadores serviran como la meta que un
proceso debe alcanzar, al comprarlo con el indicador, permitira conocer si el rumbo

seguido es el adecuado.

2.2.5 Enfoque de sistema para la gestion

Es la identificaciébn, comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un
sistema que contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion, en el logro de sus
objetivos. (Norma Internacional ISO 9000, 2015). Asi mismo, un enfoque de sistema para
la gestibn es aquel que permite comprender, reconocer, y tramitar los procesos
interrelacionados, de un sistema, logrando ayuda a lograr la eficacia y la eficiencia de una
organizacion. (Suarez, 2012). Por lo tanto es importante desarollar procesos
adecuandolos a generar sistemas que sean altamente eficaces y eficientes, buscando

alcanzar los objetivos relacionados a la calidad que la organizacion desea alcanzar.

2.2.5.1 Sistema

Conjunto de elementos mutuamente relacionados que interactian entre si, que
contribuyen a un determinado proposito. (Gutiérrez H. Pag. 59 p.2). Asi mismo, un
sistema es una estructura organizativa de procedimientos, procesos y recursos,
necesarios para implantar una gestion determinada (Bravo, 2011). Por lo tanto, el

conjunto de actividades relacionadas y estandarizadas mejoraran el procedimiento, y el
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procedimiento segun la forma en que se aplican las actividades, y las actividades

mejoraran el proceso y este a su vez el sistema.

2.2.5.2 Aprendizaje Organizacional

Son las capacidades individuales y de los equipos naturales de trabajo, que constituyen
y potencian las capacidad de aprendizaje en la organizacion, los cuales constituyen una
meta de reflexion sobre si misma. (Zapata, Carillo, Flores, & Manrique, 2011). El
aprendizaje organizacional se presenta como una alternativa que transforma la
informacion en conocimiento y lo explota para mejorar los ratios de productividad y
dinamismo que una compafiia requiere. (Izquierdo, 2013). Por lo tanto la capacidad para
adquirir informacion que con el paso del tiempo se convierte en experiencias que adquiere
una persona, la cual le permitird ejecutar sus actividades laborales a tal grado de ir
minimizando errores y potencializando su eficacia y productividad en el alcance de las

actividades planificadas.

2.2.6 Mejora continua

Comprende un proceso infinito de mejora continua que comprende personas, equipo,
proveedores, materiales y procedimientos, en el cual cada aspecto de la organizacion
puede ser mejorado, buscando la perfeccion la cual nunca se alcanza, pero siempre se
debe buscar (Heizer & Render, 2009). Por otro lado, la ISO define a la mejora continua
como el conjunto de actividades ciclicas, dirigidas a mejorar la capacidad de la
organizacion a la hora de cumplir los requisitos. (Norma internacional ISO 9001, 2015).
El proceso de mejora continua es la ejecucion constante de acciones que mejoran los
procesos en una organizacion, minimizando al maximo el margen de error y de perdidas
(Orellana, 2019). Por lo tanto, conforme se ejecutan los procesos mediante ciclos
repetitivos, se pueden determinar errores, que hagan menos eficaz al proceso, mediante
la mejora continua permite reorientar y aplicar las mejoras, para darle solucion al error y

alcanzar los objetivos establecidos en busqueda de mejorar constantemente el proceso.
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2.2.6.1 Modelo PDCA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)

En la aplicacién de la mejora continua se han desarrollado modelos referentes a la
administracion de la calidad. Un modelo desarrollado por Walter Shewhart es el ciclo
PDCA (Plan, Do, Check, Act). Este método es un procedimiento que se sigue para
estructurar y ejecutar proyectos de mejora que cosiste en cuatro fases, Planear, Hacer,
Verificar, Actuar (Gutiérrez, 2014). Este es un modelo de mejora continua para planear,
hacer, verificar y actuar. (Heizer & Render, 2009). Actualmente el modelo PDCA es la
metodologia empleada por la ISO 9001, en el cual busca la mejora constante de los
procesos. La ISO define este método como un ciclo, el cual permite a la organizacion
asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente y
gue las oportunidades de mejora se determinen, y se actue en consecuencia (Norma
internacional 1SO 9001, 2015). Al aplicarse este método en cada proceso, se va
obteniendo una retroalimentacion del mismo, en aquellos procesos que presentan
oportunidades de mejora, permite identificarlos y replantearlos, para volverlos a ejecutar,
verificarlos y aplicarlos de nuevo, para iniciar con un nuevo ciclo con las mejoras

aplicadas.

2.2.6.2 Matriz FODA

El analisis FODA es aquel que permite determinar los factores que puede favorecer
(Fortalezas y Oportunidades) u obstaculizar (Debilidades y Amenazas) el logro de los
objetivos establecidos con anterioridad para la empresa (Benavidez, 2004). El FODA
consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que en su conjunto
diagnostican la situacion interna de una organizacion asi como su evaluacion externa es
decir oportunidades y amenazas (Ponce, 2006). Por lo tanto la matriz FODA permite
establecer fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades, segun los factores
internos y externos, en la cual permite establecer estrategias para mantener las
fortalezas, eliminar las debilidades, poder controlar las amenazas y aprovechar las

oportunidades.
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2.2.6.2.1 Fortalezas

Se denomina fortalezas o puntos fuertes a aquellas caracteristicas propias de la empresa
ue le facilitan o favorecen en el logro de los objetivos. (Benavidez, 2004). Por lo tanto las
fortalezas de una empresa, permiten identificar los factores que se estan ejecutando

bien,lo cual es importante mantenerlos sostenidamente en el tiempo.

2.2.6.2.2.0portunidades

Se denominan oportunidades a aquellas situaciones que se presentan en el ambiente de
la empresa y que podrian favorecer el logro de los objetivos. (Benavidez, 2004).
Cosntituyen aquellas fuerzas ambientales de caracter externo no controlables por la
organizacion pero que representan elemntos potenciales de crecimiento o mejoria.
(Ponce, 2006). Por lo tanto mediante las oportunidades futuras se pueden buscar

contrarrestar las debilidades que actualmente aquejan a la organizacion.

2.2.6.2.3 Debilidades

Se denominan debilidades o puntos débiles a aquellas caracteristicas propias de la
empresa que constituyen obstaculos internos para lograr los objetivos (Benavidez, 2004).
Una debilidad es un factor vulnerable en cuanto a su organizacion o una simple actividad
gue la empresa realiza de forma deficiente. (Ponce, 2006). Mediante estrategias que
incluyan oportunidades, la empresa puede buscar contrarrestar las debilidades que

actualmente estan presentes.

2.2.6.2.4 Amenazas

Se denominan amenazas a aquellas situaciones que se presentan en el ambiente de las
empresas y que podrian afectar negativamente las posibilidades de logro de los objetivos.
(Benavidez, 2004). Representan la suma de las fuerzas ambientales no controlables por
la organizacion, y representan aspectos negativos y problemas potenciales. (Ponce,
2006)
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2.2.6.3 Delegacién de autoridad de los empleados

Significa poder involucrar a los empleados en cada paso del proceso de produccion. Es
una ampliacién del trabajo de los empleados para que la responsabilidad y la autoridad
agregadas lleguen al nivel mas bajo posible (Heizer & Render, 2009). De igual forma, el
delegar autoridad implica lograr hacer las cosas por medio del personal. Es la necesidad
de descubrir la necesidad de impartir mas responsabilidades al persona (Benavidez,
2004). Por lo tanto, es de gran importancia disefiar equipos de trabajo y procesos que
produzcan la calidad deseada. Normalmente los empleados en sus actividades diarias,
entienden las deficiencias del sistema, ya que a diario operan en el sistemay lo entienden

mejor.

2.2.6.4 Circulos de calidad

Un circulo de calidad comprende a un grupo de empleados que se reunen en forma
regular con un facilitador para resolver problemas relacionados con el trabajo en esta
area (Heizer & Render, 2009). Los circulos de calidad pueden desglosarse de la
delegacion de autoridad de los empleados. Por lo tanto, los equipos que se enfocan en
la calidad han demostrado ser una manera efectiva de incrementar la productividad y la
calidad. De igual manera los circulos de calidad pueden ser establecidos para ser
responsables de ciertas areas, por lo que el administrador puede controlar la forma de
como va el desarrollo y ejecucion de los procesos retroalimentadndose de la informacion

gue manejan cada uno de los circulos de calidad establecidos.

2.2.7 Enfoque basado en hechos paralatoma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de datos y la informacion. Las decisiones
se deben tomar en base a un andlisis y evaluacion de datos e informacion. (Norma
internacional ISO 9001, 2015). Por lo tanto, para que la mejora continua y la aplicacion
de los otros principios sean efectivos, se debe buscar que las decisiones tengan
objetividad y estén apoyadas en los datos y analisis. Esto orientara la operacion y mejora
de los procesos. Asi mismo mediante el enfoque basado en hechos para la toma de

decisiones, permite reducir la incertidumbre y subjetividad. Se documentarse
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correctamente los echos, se pueden tomar decisiones correctas dentro de la

organizacion.

2.2.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (Norma internacional ISO
9001, 2015). Asi mismo La direccion debe establecer las relaciones con los proveedores
y los aliados de negocios para promover y facilitar la comunicacion, con el objetivo de
mejorar mutuamente la eficacia y la eficiencia de los procesos que crean valor. (Moreno,
2016) Lo anterior hace referencia a que los proveedores son la primera etapa de los
procesos de la organizacion por lo que si en ellos no hay calidad y puede incluso que en
los procesos de la organizacién puedan presentarse retrasos lo cual implicara en que no

existird la mejora que como organizacion desea alcanzar.

2.3 Origen de las normas de calidad 1SO

Actualmente la familia de las normas ISO 9000 la constituyen tres normas, elaboradas
para asistir a todo tipo de organizaciones de todo tipo y tamafio en la operacion e
implementacion de sistemas de gestidén de la calidad eficaces siendo estas normas las

siguientes:

2.3.11S0O 9000

Describe los fundamentos de los sistemas de la gestién de la calidad y especifica la
terminologia aplicable (Norma Internacional 1ISO 9000, 2015). Por lo tanto mediante el
vocabulario y fundamentos que establece esta norma, aplica al resto de normas ISO
9000, por lo que el conocer los permitira que cada uno de las personas que esta
involucrado en el proceso, pueda manejar la distinta terminologia que se utiliza en esta

norma.

2.3.21S0 9001
Especifica requisitos orientados principalmente a dar confianza en los productos y

servicios proporcionados por una organizacion y por lo tanto a aumentar la satisfaccion
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del cliente. (Norma internacional ISO 9001, 2015). Por lo tanto el objetivo de esta nhorma
es incrementar la satisfaccion del cliente y de igual manera esta norma es con la cual se

certifican los sistemas de gestion de la calidad de las compafiias.

2.3.31S0 9004

Proporciona orientacion para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier
organizacion en un entorno complejo, exigente y en constante cambio mediante un
enfoque de gestion de la calidad. (Norma Internacional ISO 9004, 2015). Esta norma trata
las necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas pertinentes y
proporciona orientacion para la mejora sistematica y continua del desempefio global de
la organizacion. (Gutiérrez H. Pag. 72 P. 2). La norma ISO 9004 forma parte de la familia
de las ISO 9000, con la cual llevan una relacion sistematica, ya que mediante la aplicacion
de la ISO 9000 brinda el vocabulario y funamentos, la 1ISO 9001 los requisitos para
certificar el sistema y en la ISO 9004 las directrices para mantener el éxito sostenido en

relacion a la calidad en la organizacion.

2.4 Beneficios de la gestion de calidad ISO 9001

Son muchos los beneficios que trae consigo la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad, por lo tanto la norma ISO menciona que es necesario considerar que la
implementacion un sistema de gestion de calidad ISO 9000 requiere de trabajo, por lo
que la decision de implementarlo debe tomarse como una decision estratégica de la

organizacion (Norma internacional ISO 9001, 2015).

Cabe mencionar que los requisitos que propone el sistema de gestion de la calidad ISO
9001 no son requerimientos que apliquen para productos si no mas bien para el sistema
de gestion de la calidad (Procesos) y por lo tanto vienen a complementar los requisitos
para los productos. En el desarrollo de ISO 9001 se tiene en cuenta los principios de
gestion de calidad que enunciados en las normas ISO 9000 e ISO 9004, esto quiere decir

gue promueve un enfoque al cliente y un enfoque administrativo basado en procesos.
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2.4.1 Ventajas en la aplicacion de un sistema de gestion de calidad 1SO 9001

La aplicacion de un sistema de gestion de calidad como lo es la ISO 9001 dentro de una
empresa trae consigo la mejora en varias de las areas internas de la organizacion. Al
implementar un sistema de gestién de calidad ISO 9001 en busca de cumplir a cabalidad
los requisitos que emplea ejecutar, tal como cita el autor, lo que se busca es proporcionar
uniformidad en la estructura de sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.
(Gutiérrez, 2014)

A cambio de implementar un sistema de gestion de calidad la norma ISO 9001 establece

los beneficios que se adquieren:

“Se estima un mayor enfoque hacia el cliente, una identificacion de los procesos principales en los
que se divide el sistema, una filosofia enfocada a mejora y prevencion que de deteccién, un sistema
de acciones preventivas y correctivas para mejorar los resultados, una comunicacion consistente
dentro del proceso y entre usuarios, proveedores y clientes; una mayor facilidad de acceso a
mercados y ventajas competitivas respecto a otras organizaciones que no cuenten con un certificado
de sistema de calidad”.

(Norma internacional ISO 9001, 2015)
Por lo tanto las ventajas que adquiere una organizacion mediante la aplicacién de un
sistema de gestion de calidad permiten colocar a una organizacién con mejores
oportunidades en relacion a estandarizar sus procedimientos y certificar su sistema, una
comunicacion mas acertiva, mejores aciones con los proveedores y en diferenciarse de

sus competencia al contar con el establecimiento de un sistema de gestion de la calidad.

2.4.2 Fundamentos y requisitos de un sistema de calidad ISO 9001.
Como toda norma de gestién de calidad la ISO 9001 esta integrada por 8 capitulos dentro
de la guia de aplicacion. Dentro de estos capitulos aborda cada uno de los aspectos que

las empresas que opten por certificarse bajo esta norma deben seguir.

Al analizar el contenido de la norma a través de sus ocho capitulos es importante resaltar
gue la norma hace mencion que los capitulos uno al tres, exponen una serie de
fundamentos, mientras que los capitulos del cuatro al ocho describen los requisitos
propiamente dichos que se deberan cumplir en el sistema de gestidén de calidad (Norma
internacional ISO 9001, 2015).
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2.4.3 Objeto y campo de aplicacion ISO 9001
Para la implementacion de un sistema de gestion de calidad ISO 9001 la norma especifica

los requisitos para un sistema de gestion de calidad, estos aplican cuando:

A) “La organizacion necesite demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

B) Cuando la organizacion aspire a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluido los procesos para mejora continua del sistema, y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables”.

(Norma internacional 1ISO 9001, 2015)

La aplicacion de ambos requisitos es de vital importancia en la obtencion de los objetivos
estratégicos de calidad que la alta direccién desee alcanzar (L6pez, 2015). Por lo tanto
Como se mencion6 con anterioridad, la ISO 9001 permite a las empresas poder
mostrarles a sus clientes que los productos que adquieren, han pasado por una serie de
mediciones y procesos de calidad, y que en el momento que los clientes decidan adquirir

uno de ellos, cumplira con las expectativas deseadas.

2.4.4 Aplicacion de la norma ISO 9001
Para el desarrollo de este inciso, extrajimos textualmente lo que sefiala la norma ISO

9001 por lo que en esta seccién el texto sefiala lo siguiente:

“Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables
a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado. Cuando uno o
varios puntos de esta norma no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizacion y de su
producto pueden considerarse para su exclusion. Cuando se realicen exclusiones no se podra alegar
conformidad con esta norma internacional de calidad, al menos que dichas exclusiones queden
restringidas a los requisitos expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten la
capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con los

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables”.
(Norma internacional ISO 9001, 2015)

La importancia de la norma de gestion de la calidad 1ISO 9001 tal como lo menciona el
parrafo anterior radica en que puede se aplicada en cualquier tipo de empresa, puede

aplicarse tanto para una empresa que se dedique a comercializar productos, asi también
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para una empresa que brinda servicios, su Unico fin es brindar productos y servicios que

satisfagan las expectativas de los clientes.

2.4.5 Documentacion del Sistema de gestion de calidad ISO 9001

En la ejecucién de la norma ISO 9001 en el cual una empresa esté interesada en aplicar
a sus procesos debe cumplir con ciertos requisitos que establece dicha norma. La
organizacion debe establecer, documentar, implementar, mantener y mejorar un sistema

de gestion de calidad. Para ello la organizacion debe implementar lo siguiente:

A) “Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a
través de la organizacion.

B) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

C) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse que tanto la operacion como el
control de estos sean eficientes.

D) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacion
y el seguimiento de estos procesos.

E) Realizar el seguimiento y la medicién y andlisis.

F) Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y le mejora continua
de estos procesos”.

(Norma internacional 1ISO 9001, 2015)

Adicional si la organizacion desea contratar externamente cualquier proceso que afecte
la calidad del producto, debe verificar de controlar dichos procesos y estos controles

deben ser regulados dentro del sistema de gestion de la calidad.

2.4.6 Control de documentos
Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

“De esta manera se realiza un procedimiento documentado que define los controles necesarios para
aprobar, revisar y actualizar los documentos y que ademas asegure la identificacion de los cambios
y el estado de la version vigente de los documentos, y que las versiones vigentes de los documentos
estén disponibles en los puntos de uso, permanecen legibles y facilmente identificados”.

(Gutiérrez, 2014)

Las normas ISO, con frecuencia, sufren modificaciones y actualizaciones, por lo que si
una empresa esta en pleno proceso de implementar un sistema de gestion de calidad

debe conocer la version de ISO que esta en proceso de implementarse o en su defecto
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si ya cuenta con una norma ISO debe estar al pendiente sobre nuevas actualizaciones
gue se puedan realizar, que por lo general varian puntos de estructura, conceptos y

terminologias y nuevos desarrollos a implementar en un sistema de gestion de la calidad.

2.4.7 Politica de la calidad
El termino politica de la calidad se refiere a un compromiso de la direccién por
implementar un sistema de gestion de la calidad orientado a la atencién del cliente y la

mejora continua. (Norma internacional 1ISO 9001, 2015).

“Al implementar un sistema de gestion de la calidad ISO 9001, La alta direccién debe asegurarse de
gue la politica de la calidad se adecuada y que incluya un compromiso de cumplir con los requisitos
del cliente y de mejorar continuamente los sistemas de gestion de la calidad”.

(Norma internacional 1ISO 9001, 2015)

Una politica es un sistema de principios definidos para orientar decisiones que llevan a
alcanzar resultados mensurables, es decir, es una declaracién formal de lo que es la
calidad para la empresa (Monise, 2018). Por lo tanto cuando la organizacién desarolla
politicas de calidad, es importante poder darlas a conocer a las partes mas interesadas,
lo que se busca es que esta politica pueda ayudar al personal a tomar decisiones en cada

uno de los procesos y producto.

2.4.7.1 Planificacion de la calidad

La planificacién son los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y hacer
realidad diversos propoésitos que se enmarcan dentro de una planificacion (Lopez, 2015).
En la implementacion de un sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001 la alta direccién
debe asegurar que los objetivos de la calidad, incluyen aquellos necesarios para cumplir
los requisitos para el producto, se establezcan en las funciones y en los niveles
pertinentes dentro de la organizacion. Respecto a este punto, el documento de ISO 9001

describe lo siguiente:

A) “La alta direccién debe asegurarse de que la planificacién del sistema de gestion de la calidad

incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos de los sistemas de gestién de calidad.
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B) La alta direccién dese asegurarse de que se mantenga la integridad del sistema de gestién de

calidad, cuando se planifica e implementan cambios en este.”
(Norma internacional ISO 9001, 2015)

2.5 Elementos de un sistema de gestion de la calidad

Entre los elementos que conforman un sistema de calidad se encuentra la calidad total,
gue es un sistema administrativo, enfocado hacia las personas que busca un incremento
continuo en la satisfaccion del cliente a un costo cada vez menor. (Evans & Lindsay,
2005)

Asi mismo otro elemento dentro de un sistema de gestion de calidad son los clientes y
accionistas, ya que el cliente es el principal juez de la calidad. Para satisfacer o exceder
las expectativas del cliente las organizaciones, deben entender bien todos los atributos
de sus productos y servicios que contribuyen al valor par el consumidor y dan lugar a su
satisfaccion y lealtad. (Evans & Lindsay, 2005). Por lo tanto ofrecer productos superen
las expectativas del cliente permitira crear valor para el cliente y ser un cliente potencial

en respecto a la lealtad segun la experiencias obtenidas por el producto adquirido.

Otro de los elementos en un sistema de gestion de la calidad es la participacion y trabajo
en equipo. En cualquier organizacion las persona que entiende mejor su trabajo y como
mejorar el producto y el proceso es la que lo realiza. (Evans & Lindsay, 2005).
Normalmente en un trabajo en equipo, el personal tiene un objetivo compartido, aunque
implique que cada miembro del personal realice actividades distintas, ya que al final lo
gue se busca es que los empleados de la organizacion puedan sumar y unir esfuerzos

para ser mas eficaces en sus tareas diarias.

Los equipos son un grupo de personas con habilidades suplementarias quienes confian
unas en las otras y se han comprometido con un objetivo, metas y un enfoque comun,
para el cual se consideran asi mismas mutuamente responsables (Benavidez, 2004). Por
lo tanto en los equipos de trabajo normalmente tienen asignado una meta en comun. Por
lo tanto, la tarea que tiene la administracién en una empresa incluye formular sistemas o
procedimientos y llevarlos a la practica para asegurarse que la participacion de los

empleados se vuelva parte de una cultura de la empresa.
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2.5.1 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion en 1ISO 9001

Dentro de los sistemas de gestion de calidad ISO 9000, la alta direccién juega un papel
vital para el cumplimiento y aseguramiento de los principios y requisitos que conlleva la
implementacion de un sistema de sistema de gestibn de calidad a implementar.
(Benavidez, 2004). Tal y como la norma, la direccion es la autoridad responsable de la
toma decisiones, fijar metas, politicas y estrategias que afectan a toda la organizacion,
establecen las metas que descienden a lo largo de la jerarquia hasta llegar finalmente a
cada trabajador (Norma Internacional ISO 9000, 2015). Por lo tanto la implementacion de
un sistema de gestion de calidad, parte de su correcta y sostenida aplicacion, esté influida

por la forma de como se gestionan los indicadores y fijan las metas y politicas por cumplir.

Asi mismo dentro de los sistemas de gestion de calidad la comunicacion juega un rol
importante dentro del desarrollo y aplicacion de esta norma. Esta se define como un
proceso en doble sentido por el que intercambian informacién las personas que trabajen
en una institucion o mantengan contacto con ella (Norma internacional ISO 9001, 2015).
En administracion la informacién es el cumulo de datos llenos de significados que
comunican conocimientos Utiles. Es la trasmision de ideas, pensamientos, conocimientos,
experiencias, sentimientos, emociones entre dos 0 mas personas (Benavidez J. Pag. 223
P.1). Dentro de un sistema de gestion de calidad, la comunicacion es importante, ya que
dentro del sistema interactan procesos, recursos y personal. Por lo que mantener una
correcta comunicacién entre personal y departamentos, permitira el correcto

funcionamiento e interrelacion del personal dentro de la organizacion.

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estén
definidas y sean comunicadas dentro de la organizacién. (Norma internacional 1ISO 9001,
2015). Es una tarea clave en el disefio de una empresa, ya que con frecuencia hay
personas en las compafiias que son responsables de multiples actividades, pero carecen
de autoridad. La autoridad consiste en un derecho inherente a un puesto a ejercer
discrecionalidad en la toma de decisiones que afectan a otras personas, lo cual es un tipo
de poder en el marco de una organizacién (Benavidez, 2004). El reto en este punto del

sistema de calidad ISO 9001 consiste en que estén claro en la organizacion la
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responsabilidad de cada persona y que se tenga el nivel de autoridad adecuado a la

responsabilidad.

2.5.2 La Calidad Total

La calidad total no es mas que un sistema administrativo enfocado hacia las personas
qgue buscan un incremento continuo en la satisfaccién del cliente, a un costo real cada
vez mas bajo (Evans & Lindsay, 2005). La calidad total es la administracién de toda una
organizacion de manera que se logre la excelencia en todos los aspectos de los productos
y servicios que son importantes para el cliente (Heizer & Render, 2009). Por lo tanto la
busqueda de la excelencia por parte de la organizacion con mayor énfasis en entregar a
los clientes un producto de calidad, permitird crear procesos y sistemas con enfoque a
la calidad, que permita a los clientes percibir el nivel y grado de compromiso de la

empresa, por superar sus expectativas mediante el producto y servicio ofrecido.

2.5.3 Participacioén y trabajo en equipo

Los grupos de trabajo puede definirse como un conjunto de personas que trabajan en la
misma area 0 que se han agrupado para emprender una tarea pero que no
necesariamente se integran como unidad ni logran mejoras importantes en el desempefio
(Benavidez, 2004). Un trabajo en equipo se integra por personas, quienes confian unas
en las otras y se han comprometido con un objetivo y metas y un enfoque comun, para

el cual se consideran asi mismas mutuamente responsables (Benavidez, 2004).

Como se puede apreciar en ambas definiciones existe una diferencia entre ambos
conceptos y en la practica estas diferencias son relevantes en los resultados que una
empresa desea alcanzar. Tal como cita el autor, la integracién de trabajo en equipo, debe
pasar por las etapas en donde exista colaboracion mutua, toma de decisiones, motivacion
y control. (Benavidez, 2004). Uno de los requisitos que la Norma ISO 9001 sefala, que
la decisién de implementar un sistema de gestidon de la calidad, debe ser impulsado por
la alta gerencia y ser considerado como una estrategia el cual les podra distinguir como
una empresa que certifica sus procesos y productos mediante un sistema de gestion de

la calidad en comparacion con la deméas competencia (Lopez, 2015).
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Por lo tanto la alta gerencia debe determinar en que etapa se encuentran los grupos que
actualmente laboran dentro de la organizacion. Asi mismo debe asegurarse respecto a si
es necesario la conformacion de equipos de trabajo, en el cual puedan brindar a los
empleados las herramientas necesarias para tomar decisiones acertadas. En cualquier
organizacion las personas que entiende mejor su trabajo y como mejorar el producto y el
proceso, son quienes han realizado el trabajo y lo han perfeccionado, hasta llegar a tal
punto de capacitacion, en el que su trabajo pueda impactar en los resultados de la

organizacion y del sistema de gestion de calidad.

2.6 Teoria asociada a los sistemas de calidad
A continuacion, se detallan algunas teorias que se relacionan directamente con los
sistemas de gestion de calidad, de los cuales el sistema de gestion ISO 9001 se

encuentra estrechamente relacionado y vinculado a los presentes conceptos.

2.6.1 Eficacia

Es el cumplimiento de los objetivos (Heizer & Render, 2009). Asi mismo la ISO hace
referencia a la eficacia como el grado en el que se realizan las actividades planificadas,
y se alcanzan los resultados planificados. (Norma Internacional 1ISO 9000, 2015). poR LO
tanto la eficacia es la contribucion al cumplimiento de los objetivos de la empresa, y es
este concepto al cual la norma ISO 9001 considera principalmente alcanzar mediante la

aplicacién de la norma.

2.6.2 Eficiencia

Es la optimizacibn del consumo de recursos que se puede necesitar para su
funcionamiento. (J. Fernandez. P4g. 125 p. 2). Asi mismo la ISO define a la eficiencia
como la relacion entre el resultado alcanzado, y los recursos utilizados. (Norma
Internacional ISO 9000, 2015). Por consiguiente, este concepto define la comparacion
entre los optiminzacion de los recursos que se llegaron a utilizar, comparandolo con el
logré de haber conseguir el objetivo planificado. Normalmente en este concepto se hace

una optimizacion de los recursos, pero independientemente al ser eficientes y lograr
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utilizar menos recursos, no siempre se logra alcanzar la eficacia, en la cual permita

alcanzar los objetivos de la organizacion.

2.6.3 Competitividad

Es la capacidad de una empresa para ofrecer un producto o un servicio de mejor manera
gue sus competidores. (Gutiérrez, 2014). Este termino se puede entender también como
la capacidad de la empresa para suministrar productos y servicios con la calidad deseada

y exigida por sus clientes, a un precio mas bajo.

2.6.4 Productividad

La productividad es lograr mejores resultados considerando los recursos empleados para
generarlos (Gutiérrez, 2014). La productividad es el resultado de dividir las salidas
(Bienes y servicios), entre una o mas entradas, tales como mano de obra, capital o
administraciéon (Heizer & Render, 2009). Asi mismo la productividad es una medicién
economica que calcula cuantos bienes y servicio se han producido por cada factor
utilizado (trabajador, capital, tiempo, tierra) durante un periodo determinado (Sevilla,
2017). Por lo tanto la productividad de un colaborador hacer relacién a la actividad que

ejecuta y los medios que este puede utilizar para alcanzar el objetivo fijado.

2.7 Teoria Asociada a almacenadoras y bodegas
A continuacién, se presentan algunos terminos que serviran como base desde el punto

de vista tedrico en base al tema abordado.

2.7.1 Almacenadora

Un almacén general de depdsito es una entidad dedicada a almacenar y manipular
mercancias bajo su custodia. (Paez, 2017). Por lo tanto un almacen tiene la mision de
guardar y conservar, manejar, controlar y distribuir la mercancia la cual se recibe en

custodia.



26

2.7.1.1 Sistema de rotaciéon de inventario PEPS

Se basa en el supuesto de que los primeros articulos y/o materias primas en entrar al
almacén o produccion, son los primeros en salir de el. (Gitman, 2012). El método PEPS
consiste en realizar las salidas de productos de la empresa en el orden de primeras
entradas, primeras salidas, en lo que se refiere al almacén de mercaderias (Llamas,
2017). Por lo tanto al recibir la mercaderia en una almacenadora, al momento que ingrese
nueva mercaderia esta debe ser rotada, par que cuando se genere una salida de articulos
en el inventario, los primeros articulos en haber ingresado al almacen sean los primeros
gue se les de salida del inventario, esto con la finalidad de ir dejando el nuevo inventario

ingresado e ir saliendo del inventario mas antiguo.

2.7.1.2 Inventario

Inventario son las existencias de una pieza o recurso utilizado en una organizacion.
(Chase & Jacobs, 2009). Asi mismo la NIC hace referencia al inventario como activos
mantenidos para ser vendidos en el curso normal de la operacion (NIC-NIFF, 2016). Por
lo tanto los invetarios conforman una parte importante dentro de la contabilidad de una
organizacion, el poder preservarlo conservando la calidad de los mismos, representara
un beneficio tanto para la empresa y cumplira con los atributos de calidad para el cliente.

El inventario puede dividirse en:

2.7.1.2.1 Inventario de materias primas
Materias que usualmente se compran pero deben entrar al proceso de manufactura.
(Heizer & Render, 2009). Por lo tanto este tipo de inventario es el que se tiene para

aquellas empresas que transforman la materia prima en pdoructos terminados.

2.7.1.2.2 Inventario de trabajo en proceso

So productos 0 componentes que ya no son materias primas, pero todavia deben
transformarse en productos terminados (Heizer & Render, 2009). Por lo tanto este tipo
de inventario es el que se encuentra en proceso de transformacion en una empresa, la

cual no ha llegado a su estapa de producto terminado.



27

2.7.1.2.3 Inventario de productos terminados

Articulos terminados listos para la venta, pero que todavia son activos en los libros de la
compaifia (Heizer & Render, 2009). Por lo tanto estos articulos al ser producto
terrminados, forman parte de los activos de la empresa, los cuales estan a la espera de
ser vendidos. Dejan de ser activos al momento de generarse una venta. Mientras se
generan ventas, deben ser almacenados, bajo las condiciones adecuadas, para

preservar la calidad de los mismos.

2.7.1.3 Técnicas de almacenaje en bodega

Las 7 Técnicas de Almacenaje le permiten optimizar espacios fisicos, mantener mas
control del inventario, facilitar las tomas fisicas, optimizar la venta de los productos y
garantizar la salud de los colaboradores y clientes. (Méndez, 2019). Por lo tanto la
correcta administracion sobre las técnicas de almacenaje, permitiran optimizar la
capacidad instalada del almacén y hara mas eficaz y eficiente los procesos internos. A
continuacion, se detallan en que consisten estas técnicas dentro de el ordenamiento de

una bodegay

. Agrupar productos similares juntas

. Almacenar productos delgados y largos verticalmente

. Almacenar productos con facil alcance

. Almacenar productos pesados en la parte de abajo o a la altura de la cintura
. Establecer una ubicacion diferente para cada cddigo de producto

. Control de Irregularidades — por medio visual

~N O OB~ WN Bk

. Almacenar productos de acuerdo a su clase de movimiento

2.7.1.3.1 Agrupar los productos similares

Consiste en agrupar los productos de caracteristicas similares en un mismo lugar. Incluso
puede organizarse por tamafio y formas similares. (Méndez, 2019). Por lo tanto al
clacificar los articulos similares en una misma ubicacion permitird definir zonas

especificas dentro del almacén para cada tipo de producto almacenado.
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2.7.1.3.2 Almacenar productos delgados y largos verticalmente
Los productos largos y planos deben almacenarse verticalmente (Méndez, 2019). Por lo
tanto esto reduce sus pisadas y libera espacio para otros productos. También reduce el

posible dafo en productos debido al apilamiento.

2.7.1.3.3 Almacenar productos con facil alcance

Significa aprovechar el maximo espacio en areas de facil alcance. (Méndez, 2019) En
este punto se deben evitar reducir las actividades de buscar como alcanzar y agacharse,
y proveer tomar de manera mas rapida los productos almacenados en sus ubicaciones

actuales.

2.7.1.3.4 Almacenar productos pesados en la parte de abajo o a la altura de la cintura

Los productos pesados no deben colocarse en la parte superior del almacén; con el fin
de reducir la necesidad de usar equipo especial y la posibilidad de accidentes. (Méndez,
2019). Por lo tanto al AlImacenar productos a un nivel de cintura hace mas facil y seguro

sacar y guardar los productos y con el menor tiempo empleado posible.

2.7.1.3.5 Establecer una ubicacion diferente para cada cédigo de producto

Como quinta técnica debemos establecer una ubicacion Unica para cada producto; no
almacenar diferentes productos en la misma ubicacion o un mismo producto en diferentes
ubicaciones. (Méndez, 2019). Esta técnica permitira mantener un orden y una correcta

calcificacion de cada uno de los productos que estan almacenados.

2.7.1.3.6 Control de Irregularidades — por medio visual

El orden en un almacén e indispensable para cuidar de los productos; sin embargo,
también sirve para controlar las irregularidades de manera visual (Méndez, 2019). Se
debe tener por separado el sobre stock de un producto en la parte superior con un
indicador nos va a facilitar determinar la condicion del inventario. Esto podra permitir
conocer, que productos son los que se tienen en cantidades mayores, y puede prevenir

el sobre inventario de un producto.
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2.7.1.3.7 Almacenar los productos deacuerdo con las clases de movimiento

Los productos de movimiento rapido deben encontrarse en areas de facil alcance, con el
fin de acortar las rutas de guardado y sacado de productos. (Méndez, 2019). Esta utima
técnica permitira hacer de la operacion mas eficiente para los productos de movimiento
rapido, pues estaran en una ubicacion cercana durante el proceso de recoleccion todos
aquellos articulos que sean de alta rotacion, por lo que los tiempos empleados para

recolectarlos, serd menor.

2.7.1.4 Leadtime

El lead time es el tiempo que normalmente transcurre en el momento en el que una orden
es recibida por un proveedor, y el tiempo en el que se despacha. (Mora, 2006). Por lo
tanto el lead time es un tiempo en el cual transcurre cierto tiempo, desde que se coloca
un pedido a un fabricante y finaliza cuando este este arriba a puerto si se trata de un
pedido maritimo o un almacén fiscal si se trata de un pedido aereo. La medicion de este
indicador permitira determinar la eficacia de la logistica de importacion en el cual

interviene tanto el proveedor como la organizacion solicitante.

2.8. Proyecto

Es la busqueda de una solucion inteligente al planteamiento de un problema tendente a
resolver entre muchas una necesidad humana (Sapag, 2000). Es un conjunto ordenado
de antecedentes, estudios y actividades planificadas y relacionadas entre si, que
requieren la decision, sobre el uso de recursos, que apuntan a alcanzar objetivos
definidos efectuado en un cierto periodo. (Rosales, 1999). Un proyecto es un esfuerzo
complejo, no rutinario, limitado por el tiempo, el presupuesto, los recursos y las especifi
caciones de desempefo y que se disefia para cumplir las necesidades del cliente (Gray
& Larson, 2009). Por lo tanto mediante un proyecto se busca crear una solucion a una
problemética dada, realizado mediante una serie ordenada de actividades, que buscan

alcanzar con el propdsito para el cual fue disefiado.
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2.8.1 El proyecto como un proceso

En el abordaje de un proyecto como un proceso, reconoce cuatro grandes etapas
siguientes: La idea, la preinversion, inversion y operacién. (Sapag, 2000). A continuacion
se procede a definir cada una de las etapas que estan involucradas en el desarrollo de

un proyecto.

2.8.1.11dea

La etapa de idea corresponde al proceso sistematico de busqueda de nuevas
oportunidades de negocios o de posibilidades de mejoramiento en el funcionamiento de
una empresa. (Sapag, 2000). Este proceso nace del poder lograr identifica alternativas
gue contrarresten la problematica que se este dando dentro de la organizacién y a la cual
se le busque una solucion. Tal como cita el autor, se deben buscar opciones de solucion
a los problemas e ineficiencias internas que pudieran existir, o de las diferentes formas
de enfrentar las oportunidades de negocios que se pudieran presentar. (Sapag, 2000).
La etapa de la idea, es considerada la etapa donde nace el proyecto, y es en esta de

donde parten las sub siguientes etapas de un proyecto.

2.8.1.2 Pre-inversion

En la etapa de pre inversién se realizan los tres estudios de viabilidad: perfil,
prefactibilidad y factibilidad. En el perfil solo se presentan estimaciones globales de la
inversion, costos o ingresos, sin etrar a detalle, sin entrar en profundidades (Sapag,
2000). Asi mismo tambien se le conoce a esta fase donde se elabora el documento del
proyecto, tendentes a determinar la factibilidad y viabilidad del proyecto. (Rosales, 1999).
Por lo tanto en la etapa de preinversion se evalua la conveniencia sobre la realizacion de
un proyecto a grandes rasgos. Asi mismo la etapa de pre inversion se subdivide en tres

conceptos siendo estas:

2.8.1.2.1 Perfil
En este estudio se elabora a partir de la informacién existente del juicio comdn y de la
opinidn que da la experiencia. (Sapag, 2000). En la fase del perfil del proyecto, es donde

se efectlian algunas consideraciones en como se encuentra la situacion actual en la cual
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no existe el proyecto por lo que se le denomina “Sin Proyecto”, y tal como cita el autor,
se intenta proyectar que pasara en el futuro si no se pone en marcha el proyecto, antes
de decidir si conviene 0 no su implementacion (Sapag, 2000). Blasicamente en esta fase
de perfil se busca unarazon que justifique el abandonar la idea, antes de que se inviertan

recursos en el.

2.8.1.2.1.1 Pre factibilidad

Este estudio profundiza la investigacion y se basa en fuentes secundarias para definir
con cierta aproximacion variables principales como el mercado, técnicas de produccion,
capacidad financiera. (Sapag, 2000). En este estudio basicamente se estiman
inversiones probables, costos de operacion e ingreso que podra demandar y generar el

proyecto planeado.

2.8.1.2.3 Factibilidad

El estudio mas acabado, denominado de “factibilidad”, se elabora sobre la base de
antecedentes precisos obtenidos mayoritariamente a través de fuentes de informacion
primarias. Las variables cualitativas son minimas, comparadas con las de los estudios
anteriores. (Sapag, 2000). Por lo tanto este estudio constituye el paso final de la etapa
de preinversion. Asi mismo el autor menciona que en este estudio las responsabilidades
del evaluador, més alla del simple estudio de viabilidad, esta la de velar por la optimacion
de todos aquellos aspectos que dependen de una decision de tipo econémico (Sapag,
2000).

2.8.1.3 Etapa de negociacion o financiamiento

Comprende los aspectos relacionados con la negociacién de los recursos necesarios
para realizar el proyecto si como las acciones para divulgar y promocionar el proyecto
antes las autoridades quienes hacen realidad el proyecto (Rosales, 1999). Por lo tanto

esta etapa sirve como intermediaria entre la preinversion y la inversion.
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2.8.1.4 Etapa de disefo definitivo

Consiste en elaborar el disefio definitivo de ingeneria y arquitectura y ajuste de detalles
finales previos a la ejecucion. (Rosales, 1999). Basicamente en esta etapa se busca
analizar caracteristicas, areas de influencia, disponibilidad y bases para contratacion de

obras.

2.8.1.5 Etapa de inversion o ejecucion

Son todas las acciones tendentes a ejecutar fisicamente el proyecto tal como se ha
especificado en el documento producto de la preinversion a fin de concretar los beneficios
netos estimados (Rosales, 1999). Por lo tanto en esta etapa el proyecto llega a ser una

realidad posterior a la planificacion de las etapas anteriores.

2.8.1.6 Etapa de operacion o funcionamiento

Consiste en poner en marcha el proyecto, concretar los beneficios netos estimados en la
preinversion. En esta fase los bienes y servicios que se esperan del proyecto se prestan
de manera continua durante la vida util del proyecto (Rosales, 1999). Por lo tanto en esta

etapa permite lograr resolver el problema o satisfacer la necesidad.

2.8.1.7 Evaluacion de un proyecto

Consiste en realizar una comparacion de acuerdo a uno o varios patrones entre los
recursos que se estima puedan ser utilizados por el proyecto y los resultados esperados,
para determinar si se adecua a los fines u objetivos perseguidos (Rosales, 1999). Por lo
tanto la evaluacion de un proyecto nos permitira comprobar si lo que se planifico se esta

cumpliendo segun el propdsito del proyecto.

2.8.1.7.1 La evaluaciéon Ex Ante

Es la que se realiza en la fase de preinversion de cualquier proyecto. (Rosales, 1999). Es
una evaluacion que se realiza durante la etapa de preparacion, problemas identificados,
necesidades detectadas, insumos y estrategias de accion (Crespo, 2010). Por lo tanto
esta evaluacion se realiza durante la elaboracion del documento de preinversion. Esta

evaluacioén valora desde la perspectiva financiera, econémica y ambiental.
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2.8.1.7.2 Evaluacion durante

Esta evaluacion se lleva a cabo en la etapa de ejecucion, y tiene como propdsito asegurar
el cumplimiento de los objetivos y productos principales del proyecto durnate la fase de
ejecucién o inversibn (Rosales, 1999). Mediante esta evaluacion se evallan las
actividades del proceso, mientras estas se desarollan, identificando aciertos, errores y
dificultades (Crespo, 2010). En esta evaluacion es importante ya que al realizarse sobre
la marcha, y aquellas actividades que afectan se pueden modificar para buscar obtener

los resultados planificados.

2.8.1.7.3 Evaluacion Expost

Es la evaluacion que se realiza al final de la vida atil del proyecto, y contempla un examen
minucioso de la eficacia, eficiencia, resultados, efectos, impactos alcanzados en el
proyecto en las condiciones de vida de los beneficiarios (Rosales, 1999). Esta evaluacion
se realiza tiempo despues de concluida la ejecucion, evalua los resultados mediatos y

alejados, centrandose en el impacto del proyecto. (Crespo, 2010)
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3. METODOLOGIA

A continuacion, se presenta la metodologia utilizada para la puesta en marcha sobre el
objeto de investigacion del presente estudio, en el cual se detalla como se resolvio el
problema planteado sobre si el modelo de gestidn de la calidad ISO 9001 pueda fortalecer
los eficacia mediante la mejora en los procesos internos, que promueva un aumento en

la calidad de los productos y servicios hacia el cliente final.

3.1 Definicién del problema

Actualmente la unidad de analisis en donde se realiz6 el estudio, no cuenta con un
sistema de gestion de la calidad y esto ha generado una serie de deficiencias en sus
procesos actuales, especialmente las areas de bodega y distribucion. El area de bodega
esta subdividida en recepcion de mercaderia, desempaque, ubicacion y recoleccion de
repuestos. Mientras que el area de distribucion es independiente y no cuenta con sub

areas.

Actualmente no se tienen definidos procesos, para cada una de las dos areas
mencionadas, por lo que no se logra prevenir y reaccionar los problemas que se tienen
cada dia durante la operacibn. Tampoco se cuenta con un mapeo global de las
operaciones por areas y sub areas que permita identificar los momentos claves para

prevenir problemas relacionados con el producto.

En el area de bodega, en la seccion de recepcion de mercaderia, no se han podido
establecer pardmetros de calidad de como se recibe la mercaderia proveniente de cargas
tanto aéreas como maritimas provenientes de distintos paises de origen, en muchos de
los casos la mercaderia de estas cargas presenta dafos. En la seccion de desempaque
se han tenido problemas con la deteccion de un conteo deficiente de piezas, lo que en
ocasiones ha generado faltantes, sobrantes de piezas y en el peor de los casos catalogar

una pieza como en estado bueno, cuando en realidad esta dafiada.

Siempre en el area de bodega, siguiendo con la l6gica del proceso que actualmente se

ejecuta, se almacenam los repuestos. Esta seccion de almacenamiento esta vinculada
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directamente con desempaque, ya que a medida que realiza el conteo y revision fisica,
almacenaje toma los repuestos y estos son ubicados en areas que previamente fueron
destinadas para colocar el repuesto, pero en muchos casos el responsable de ubicar

repuestos, coloca el repuesto en una ubicacion incorrecta.

Lo anteriormente sin duda puede llegar a generar incidencias al sub area de bodega
[lamada recoleccion. Esta sub area es la encargada de recolectar los repuestos de las
ventas que se van generando en cada una de las sucursales de la cuidad capital. Al
recibir las solicitudes de las sucursales, de recoleccion deben ir a recolecta cada pieza,
por lo que el sistema le brinda la cantidad y la ubicacion de la pieza, pero en muchas
ocasiones, la pieza no esta ubicada donde deberia encontrarse y genera atrasos en los

envios del repuesto hacia los clientes.

Asi mismo, en muchos de los cddigos de repuestos son catalogados como faltantes de
inventario, lo cual es importante determinar si existe alguna correlacion entre la mala
ubicacion de las piezas en las estanterias, que pueda influir en que un repuesto sea
catalogado como faltante cuando existe la posibilidad que este esté ubicado en una

seccion que no le corresponde.

Por ultimo el area de distribucién de repuestos, tiene la mision de trasladar los repuestos
del almacén central hacia las distintas sucursales de la capital. En ocasiones, el traslado
de repuestos implica una responsabilidad en que estos lleguen en el tiempo establecido
y los repuestos en las condiciones éptimas, pero por algin motivo los repuestos llegan
fracturados y en la mayoria de los casos fuera del horario establecido, por lo que surgen

inconvenientes y problemas con el cliente final.

La situacion actual llevo a plantear la siguiente pregunta general de investigacion: ¢ El
modelo de gestidon de la calidad 1ISO-9001 puede eficientar los procesos internos en el
area de bodega y distribucion, que promueva una mejora en la calidad en los productos

y servicio finales hacia el cliente?
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3.2 Delimitacion del problema
Para realizar la delimitacién del problema se procedié a especificar los siguientes

factores:

3.2.1 Unidad de analisis

Almacenadora de repuestos

3.2.2 Periodo a investigar
Afo 2015 al 2019

3.2.3 Ambito geogréfico
Municipio de Amatitlan, departamento de Guatemala

3.2.4 Enfoque
La investigacion se realizé bajo el enfoque cuantitativo, ya que se fundamento en su parte
en datos numéricos como tiempos de operacion, promedios de productividad y medicion

de indicadores de bodega.

3.2.5 Disefio
Es un disefio no experimental, seccidnal, puesto que esta investigacion busca describir
fendmenos relacionados con los objetivos y la definicion del problema del presente

trabajo de investigacion.

3.2.6 Alcance
La investigacion considera un alcance descriptivo ya que se basé en conocer la manera

de como se llevan a cabo los procedimientos internos en bodega.
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3.3 Objetivos
A continuacién se plantean los propésitos fundamentales del presente estudio de
investigacion, reflejados en el establecimiento del objetivo general y especificos que a

continuacioén se presentan:

3.3.1 Objetivo General

Evaluar el modelo de gestién de la calidad ISO 9001, en una empresa importadora y
almacenadora de repuestos localizada en el municipio de Amatitlan, Departamento de
Guatemala, con el objeto de identificar mejoras en la eficacia de los procesos que inciden

en la calidad del producto.

3.3.2 Objetivos Especificos

Analizar los actuales procedimientos en la organizacion, de acuerdo a los procesos que
se identifican desde la compra de repuesto hasta la distribucion del mismo.

Determinar el nivel de compromiso de la empresa en cuanto a participar en los procesos
de mejora continua segun las sub areas de bodega siendo estas recepcion, desempaque,
almacenaje, recoleccion y distribucion.

Determinar las competencias del personal que actualmente labora en bodega en las
areas de recepcion, almacenaje, recoleccion y distribucion.

Analizar el nivel de reciprocidad en la relacién de los proveedores clave que abastecen
de repuestos, mediante los analistas de compras de la importadora de repuestos.
Proponer una Guia de buenas practicas de gestion para la implementacién de la 1ISO

9001 para que los procesos internos sean mas ordenados y eficientes
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3.4 Metodologia
Para el desarrollo del presente trabajo profesional de graduacion se hizo uso del siguiente

método:

3.4.1 Método Cientifico

La utilizacion del método cientifico fue fundamental en el presente estudio, el cual lleva
una completa relacién mediante las fases de indagadora, demostrativa y expositiva en la
aplicacion de un sistema de gestion de la calidad para incidir en una mejora de los

procesos internos de la almacenadora y distribuidora de repuestos.

3.4.1.1 Fase indagadora

Esta fase se aplico para poder recopilar informacién tanto de fuentes primarias como de
fuentes secundarias lo cual permitié identificar y establecer una posible solucién
fundamentado segun el problema abordado. En esta fase se realiz6 el uso de técnicas
como la observacién y la elaboracion de un cuestionario, las cuales permitieron obtener

la informacién necesaria.

3.4.1.2 Fase demostrativa
Esta fase del método cientifico aplicado al estudio permitié el analisis y sintesis de la
informacion recabada, para ello fue necesario aplicar los siguientes métodos el cual

permitio el desarrollo de esta fase de una forma objetiva.

3.4.1.2.1 Método deductivo
Este método permitié obtener conclusiones especificas que se derivan de la generalidad

de la informacion obtenida, mediante fuentes tanto primarias como secundarias.

3.4.1.2.2 Método sintético
Con la aplicacién de este método se relacionaron los hechos en apariencia aislados para

formar teorias unificadas, para lo cual fue necesario sintetizar la informacion obtenida.
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3.4.1.2.3 Método Analitico
Este método fue aplicado para distinguir elementos de un fenébmeno, para lo cual se
procedi6 a revisar de manera ordenada cada uno de ellos por separado. Para lo cual se

extrajeron partes de un todo con el objeto de estudiarlas y analizarlas por separado.

3.4.1.3 Fase expositiva
Esta fase se aplico para exponer los resultados del proceso de investigacion, mediante
la elaboracion de monografia, plasmado en el presente trabajo profesional de graduacion,

el cual podréa servir de material para futuras investigaciones.

3.4.2 Herramientas aplicadas
A continuacion, se detallas los métodos que fueron aplicados durante el desarrollo del

presente informe dentro de los cuales podemos destacar los siguientes:

3.4.2.1 FODA

El andlisis FODA es una herramienta para la toma de decisiones, el cual se realizé
primeramente analizando la situacion actual de la empresa para poder identificar las
fuerzas externas (Amenazas y oportunidades) y las internas (fortalezas y debilidades)
gue posee la organizacion.

La esquematizacién del andlisis FODA podra permitir simplificar realizando una matriz
cuadrada que contenga las fuerzas externas e internas de la empresa, lo cual permitira
es simplificar la comprension y el entendimiento de la informacién.

Esta herramienta se desarrollo primeramente analizando los procesos establecidos en la
organizacion, la interrelacion que existe entre departamentos. Asi mismo mediante la
técnica de la observacién permitio conocer las condiciones de infraestructura en las
cuales se encuentra la almacenadora. Se efectuo a llenar la matriz y posterior se procedi6
a ponderar cada elemento que establecido en la matriz. Para ello se eligio un criterio de
16 puntos. Cada uno de los elementos superiores a 16 puntos fueron clacificados como
prioritarios para la almacenadora. Los elementos menores a 16 puntos se consideraron

no prioritarios y de urgencia, mas sin embargo también deben ser considerados.
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Para la matriz FODA se desarrollo un formato el cual se encuentra dentro del capitulo 5
como propuesta, en la cual para eliminar las subjetividades con la que fue elaborada la
matriz, se proponen formular indicadores, en los cuales cada uno de los factores
indentificados mediante fortalezas y debilidades, que son elementos que la empresa
puede controlar, sean comprobados mediante el establecimiento de indicadores. Con
esto la empresa podra llevar una documentacién, sobre el manejo del contexto actual en

la almacenadora de repuestos.

3.4.2.2 Ciclo PHVA

El ciclo Planea (P), Hacer (H), Verificar (V), Actuar (A), permite estructurar y ejecutar
proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier jerarquico en la
organizacion, mediante esta herramienta se busca un enfoque a la mejora continua. Esta
herramienta fue aplicada mediante las mejoras que se establecieron en los procesos
internos de bodega, y que mediante el ciclo repetitivo de los procesos permitiran mejorar

los procesos en el corto plazo dentro de la almacenadora de repuestos.

3.4.3 Técnicas de investigacion aplicadas
Las técnicas expresan la manera de utilizar los instrumentos en la aplicacion del método
de investigacion cientifico. Las técnicas de investigacion documental y de campo

aplicadas en la presente investigacion, fueron las siguientes:

3.4.3.1 Técnicas de investigacién documental

Para la busqueda de informacién de fuentes secundarias se aplicaron las siguientes
técnicas de investigacion documental, las cuales permitieron recopilar informacién de
relevancia para el estudio desarrollado. Para ello se consultaron bibliografias,
documentos y tesarios de maestrias que contenian informacién relacionada a al tema de

estudio. A continuacion, se detallas las técnicas utilizadas.
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3.4.3.1.1 Lectura analitica
Mediante esta técnica se realizo la consulta de las bibliogréaficas consultadas para extraer
la informacion mas relevante, y poder vincular esta informacion con el tema objeto de

estudio.

3.4.3.1.2 Bibliogréficas
Asi mismo se realizo la utilizacién de fichas bibliograficas para poder realizar anotaciones
de las fuentes bibliograficas consultadas y poder extraer la informacién de los

documentos consultados para poder realizar una sintesis de la informacion recopilada.

3.4.4 Técnicas de investigacion de campo
Para el estudio de campo realizado se desarrollaron las siguientes técnicas las cuales
permitieron recaban informacion de primera mano que sirvid para poder indagar sobre

las variables de interés del presente estudio. Entre ellas podemos destacar las siguientes:

3.4.4.1 Observacion directa

Esta técnica fue aplicada para poder observar la problematica planteada en la unidad de
analisis del presente informe. Fue vital para la recoleccion de informacion primaria segun
el desenvolvimiento de un sistema de ingresos de cargas a la almacenadora y
distribuidora de repuestos hasta su venta final con el cliente. Lo cual permitié conocer a

detalle los distintos procesos que se desarrollan a lo largo de la operacién.

3.4.4.2 Censo

Se realizé un cuestionario de preguntas cerradas, dirigido al personal que trabaja en la
almacenadora de repuestos y tiene relacion segun la estructura organizacional de la
almacenadora y distribuidora de repuestos, las cuales fueron estructuradas con una
relacion estrecha a los objetivos especificos planteados en el presente informe.

Esta técnica fue aplicada a la totalidad del personal que actualmente labora en bodega,
siendo 22 personas distribuidas en las areas de recepcion, desempaque, almacenaje,

recoleccion y distribucién, y a la totalidad del personal del departamento de compras,
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siendo 5 peronas, ya que son quienes tienen los contactos directos con los proveedores
gue abastecen de repuestos. Asi mismo para poder interpretar la problematica y buscar
una solucion que dié origen a este informe, se realizaron los siguientes procesos

descritos:

Andlisis de la problematica de las causas y posibles soluciones de esta.
Busqueda bibliografica que sustentaran en base a leyes, teorias y principios la

construccién del marco teorico, base sobre la cual se plantea la solucién del problema.

Tabulacion de la informacion captada mediante la elaboracion los instrumentos
elaborados mediante cuestionarios a las areas de bodega y distribuciéon lo cual permitié

realizar en andlisis de resultados.

Utilizacidén de estadistica descriptiva para poder correlacionar la informacion mediante la
utilizacién de tablas y graficas generadas de las encuestas, las cuales conservan una
relacion estrecha con los objetivos especificos y permitiran detectar acciones que lleven

al alcance del objetivo general del presente estudio.

La elaboracion del presente informe permitird cumplir la etapa demostrativa del presente

estudio.
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4. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Mediante el desarrollo del presente capitulo, se expone los principales resultados
alcanzados durante el trabajo profesional de graduacién, mediante la cual se busca
inicialmente implementar los principios del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001,
siendo estos el enfoque al cliente, el liderazgo, el compromiso del personal, la mejora
continua y con mayor énfasis en el enfoque en los procesos actuales, para fortalecer la

eficacia en los mismos dentro de la almacenadora de repuestos.

4.1 Analisis del contexto actual del almacén de repuestos

Poder definir el contexto actual de la almacenadora de repuestos segun lo establece la
norma ISO 9001, se debe estar apoyado en el ciclo PHVA, que es el ciclo de la mejora
continua, y basicamente la norma esta basada en este principio, en el cual se busca que
los sistemas se mejoren continuamente. Cuando nos referimos al contexto de la
organizacion, basicamente se encuentra contenido en la fase del ciclo de planeacion o
planificacion del sistema. Ya que en la almacenadora de repuestos no cuenta
actualmente con un analisis del contexto que es parte de una planificacion del sistema,

se procedié a elaborar un analisis sobre el actual contexto en el que se encuentra.

Hay elementos en el contexto de la bodega de repuestos, los cuales son importantes de
analizar. Basicamente la norma ISO 9001 menciona que la empresa debe determinar las
cuestiones externas e internas que son pertinentes para el proposito de la almacenadora
de repuestos. Para realizar la determinacion de las cuestiones internas y externas de la
almacenadora de repuestos, se utilizé la herramienta administrativa del FODA. Mediante
esta herramienta se analizaron cuestiones externas e internas de la Almacenadora de
repuestos, que pueden llegar a tener un impacto en las futuras politicas de calidad que
establezca la almacenadora. Es por ello que se busca crear el escenario para definir
algunos de estos factores que son importantes conocerlos para posterior en el capitulo
de propuesta, poder proponer mejoras sistematicas en cada uno de los procesos internos

de bodega.
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Actualmente dentro de la norma ISO 9001, es importante indicar el contexto de la
organizacion, ya que se deben determinar aquellas partes que son pertinentes para la
almacenadora de repuestos. A continuacién se presentan las partes interesadas, que
tienen un efecto potencial, en que la almacenadora de repuestos pueda proporcionar, el
servicio y producto que satisfagan los servicios de los clientes, lo legales y

reglamentarios.

Tabla 1: Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Requisitos Comunicacion de
Metodologia de Fecha
Parte interesada Responsable politica de
calientes Legales Organizacion Norma captura Planificada
calidad
Colaboradores X X X Encuesta X
Clientes X Focus grupo
Proveedores X Encuesta
Comunidad X Encuesta
Matriz de
Gobierno X X X X requisitos

legales

Fuente: Elaboracion propia en base a investigaciéon de campo, en almacén de repuestos

Basicamente los colaboradores forman una parte interesada dentro de la almacenadora
de repuestos. Ellos esperar por parte de la organizacion tener una seguridad y ambiente
laboral éptimo, bienestar econdmico y autorrealizacidén. Los clientes esperar recibir por
parte de la organizacién productos (Repuestos) y servicios de calidad que superen su
expectativas. Los proveedores nacionales e internacionales esperan gue se cumplan con
las obligaciones de compra exclusiva y al mismo tiempo pagos puntuales segun las
obligaciones contraidas. Por ultimo el Gobierno, espera que se cumplan todo lo
reglamentario en pago de impuestos, obligaciones tributarias acorde a coédigo del
Impuesto Sobre la Renta (ISR) e Impuesto al valor Agregado (IVA), y asi mismo, leyes al
que protegen a los colaboradores por medio de lo establecido en el codigo de trabajo etc.
Es por ello que el poder determinar los requisitos de las partes interesadas, permiten
tener presente cada uno de las expectativas que ellos esperan recibir por parte de la

almacenadora de repuestos.



4.2 Analisis de los actuales procedimientos en la organizacion de acuerdo a
estandares que se identifican desde la compra del repuesto hasta la distribucion
del mismo

Normalmente en una almacenadora de repuestos cuenta con una seccion de bodega
donde se lleva a cabo un sistema de ingresos y salidas de repuestos. En el caso bajo
estudio, los ingresos de repuestos se generan por las compras que realizan los analistas
de marca, quienes pertenecen al departamento de compras. Al colocarse pedidos a los
fabricantes de las marcas representadas se genera todo un proceso de actividades
interrelacionadas. Normalmente, el flujo del proceso conlleva que la salida de un
departamento es el ingreso a otro departamento (compras — importaciones — bodega -

recepcion -desempaque — almacenaje — venta - recoleccion — entrega)

La almacenadora de repuestos entra en el proceso al momento en el que se reciben las
cargas de repuestos que fueron adquiridas por compras. Normalmente lo que ingresa via
maritima, son todas aquellas piezas que forman parte del inventario que normalmente es
de alta rotacion y son clasificacion ABC, o de alta rotacion. Normalmente se adquieren
via maritima por bajo costo que representa. Los repuestos que normalmente ingresan via
maritima tienen una importancia alta ya que de estas cargas depende el reabastecimiento

de los repuestos que generan mayor demanda.

Asi mismo ingresan cargas via aérea, las cuales son cotizadas por el analista de marca,
el departamento de ventas realiza la negociacion y gestion de la venta, y cuando el cliente
esta conforme y autoriza la importacion, debe dejar cancelada la totalidad del costos del
repuesto, y al mismo tiempo se adquiere con el cliente la responsabilidad de poder
cumplir la entrega del repuesto en el tiempo pactado, que normalmente en la via aérea
es de 30 dias. Es por ello que cuando las cargas ingresan a bodega, inicia el proceso
para bodega, en el cual los repuestos deben pasar por las primeras tres etapas, que es
la recepcién de la mercaderia, el desempaque y el almacenaje en cada una de las

ubicaciones de bodega.
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4.2.1 Definicion de los procedimientos actuales de los departamentos que

mantiene relacion con la almacenadora de repuestos.

Para comprender cuales son los roles de cada departamento y como se relacionan con
la almacenadora de repuestos, se describe brevemente el proceso y las funciones que

se ejecutan dentro de la empresa.

4.2.1.1 Gerencia de logistica

Actualmente gerencia de logistica es el encargado de velar por el correcto funcionamiento
de los departamentos de compras, importaciones y la almacenadora de repuestos.
Actualmente la gerencia de logistica juntamente con la jefatura de compras, son los
encargados de la parametrizacion de cada uno de los lead time de las 5 marcas
automotrices, de las cuales la empresa tiene la representacion oficial. Este parametro
gue gerencia determina en el sistema, guarda cierta relacion con el departamento de
compras y almacén de repuestos. Para cada parametro ingresado en las marcas, se
busca construir un factor de pedido, este factor de pedido es determinante para que en
analista de marca segun la marca que representa, en base al factor de pedido ingresado

en el sistema, le sugiere las cantidades de compra a solicitar al fabricante.

Tabla 2: Factor de pedido establecido por gerencia por cada marca

Stock de Stock de

Ciclode  seguridad seguridad  Factor de

Marca Lead Time
pedido de Lead de la pedido
Time demanda

Marca 1 3 1 0.25 0.25 4.5
Marca 2 3 1 0.25 0.25 4.5
Marca 3 1.5 1 0.25 0.25 3
Marca 4 4 1 0.25 0.25 5.5
Marca 5 4 1 0.25 0.25 5.5

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos
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Como se puede observar en la tabla 2, cada una de las marcas posee diferente lead time,
esto sucede ya que cada fabricante posee la planta de repuestos de cada marca en
distintos paises. La columna ciclo de pedido muestra informacién del numero de pedidos
de reabastecimiento que se colocan al mes para reabastecimiento por marca, en este
caso todas las marcas colocan 1 pedido mensual. En la columa Stock de seguridad del
lead time, es un dato que tiene mucha relacién con el almacén de repuestos. Este numero
indica que bodega tiene alrededor de una semana (0.25), para poder desempacar una
mercaderia ingresada via maritima, desempacarla y ubicarla en almacén, por lo que de
no cumplirse, la empresa corre el riesgo de que los articulos de alta rotacion que vienen
en las cargas maritimas se retrasen en su ingreso al inventario y puedan provocar
desabastecimiento en los articulos de repuesto de alta rotacion, lo cual puede impactar

en las ventas del mes.

La atima columna, stock de seguridad de la demanda contempla una semana (0.25),
considerando fluctuaciones que puedan existir en las demandas mensuales de
repuestos. Al finalizar, se suman cada uno de los parametros, y el factor construido, el
sistema lo toma y lo multiplica por la demanda, y le resta los pedidos que ya se tienen
colocados y que vienen en transito. La importancia de conocer el cumplimiento de estos
parametros es importante. Actualmente en la empresa, no se lleva un registro para

verificar si este indicador se esta cumpliendo.

4.2.1.2 Departamento de compras de repuestos

Tal como se explico anteriormente el departamento de compras es el responsable de
velar por las existencias de repuestos, donde cada analista de marca es el responsable
directo. Este departamento es el responsable de pasar a bodega las listas de
desempaque en las cuales se detallan el cédigo, la descripcion, el bulto, la cantidad de
piezas que le servirA a bodega para iniciar el desempaque. Actualmente se tienen
problemas en el tiempo en el que el analista de marca traslada los documentos

respectivos a recepcion de bodega.
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4.2.1.3 Departamento de Importaciones

Este departamento tiene la mision de gestionar todas las cargas por las diferentes vias
en que los analistas compran. Debe brindar el seguimiento desde que se notifican el
arribo de las cargas al pais, y culmina con los procesos de ingreso de las cargas a la
bodega y el posterior traslado de las facturas de los costos de importacion al analista de
marca, para que este procesa a costear la mercaderia en el sistema e ingresarla al
inventario, posterior a que desempaque de mercaderia haya terminado con ese proceso.
Actualmente se tienen problemas al inicio del proceso de operacion de recepcion de
mercaderia, ya que importaciones no mantiene una comunicacioén con la recepcion de
bodega, por lo que cuando arriban cargas para der recibidas, se pierde tiempo para

reacomodar las cargas que estan pendientes de ser desempacadas.

4.2.1.4 Departamento de bodega

Actualmente el departamento de bodega de la importadora y almacenadora de repuestos
esta compuesto por las 5 sub areas, siendo estas recepcion de mercaderia, desempaque
de mercaderia, Ubicacion de mercaderia, recoleccion de mercaderia y distribucion de

mercaderia.

4.2.1.4.1 Seccion de recepcion de mercaderia

Actualmente el departamento de bodega es uno de los departamentos dentro de la
organizacion de mayor impacto en relacion al nivel de calidad en que puede almacenarse
un repuesto. El primer sub area de bodega es recepcion. Esta sub area actualmente es
la encargada de recibir las mercaderias de las cargas que ingresan a bodega. El
momento de arribar los contenedores de mercaderia, son ingresados en una plataforma
la cual contiene las medidas necesarias tanto en altura y ancho, para poder acomodar

los contenedor y poder descargar la mercaderia en el area de bodega.
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Imagen 1: Area de recepcién y descargo de mercaderia

Fuente: Investigacion de campo, realizada en almacenadora de repuestos

Posterior al descargo de la mercaderia, segun por el tipo de via en que ingresa, es
acomodada en una zona donde se afilan los bultos y cajas recibidos en un area
determinado, para lo cual mediante la utilizacion de un montacargas se empieza a
acomodar la mercaderia en esta area. Normalmente cuando se termina el proceso de
descargue, el encargado de recepcion recibe la papeleria de la carga, dentro de la cual
le indica a que marca automotriz pertenece, el numero de guia tanto aérea o maritima y
el numero de factura de origen. Esta informacion es anotada en un documento llamado
recepcion de cargas y es notificado tanto al analista de compras como a la encargada de

importaciones que la carga ha arribado a bodega central.



50

Imagen 2: Area de recepcion de mercaderia en bodega
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Fuente: Investigacion de campo, realizada en almacenadora de repuestos

Uno de los aspectos importantes a sefialar dentro del proceso del proceso de recepciéon
de mercaderia es que al momento de descargar la mercaderia algunas cajas de
repuestos que estaban siendo acomodadas presentaban dafios en el empaque. Esto no
fue considerado por esta sub area por lo que el repuesto internamente puede estar
dafado pudiera llegar a imposibilitar su venta al cliente. Cabe mencionar que para la
implementacion de un sistema de calidad como lo es la ISO 9001 esta certificacion de
calidad no certifica el producto o el servicio que una empresa puede ofrecer hacia sus
clientes. Esta certifica los procesos internos de la empresa, mediante los cuales pueda
llegar a satisfacer a sus clientes. Normalmente los procesos de bodega, deben estar
disefiados para poder ofrecer repuestos de calidad, y esto sera posible en la medida en
la cual cada detalle que se pueda observar en como se recibe la mercaderia pueda ser
considerado en que puede llegar a poner en riesgo la calidad del repuesto vendido al
cliente.
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Imagen 3: Estado de recepcion de cargas en bodega central
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uente: Investigacion de campo, realizada en almacenadora de repuestos
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Posterior a recibir y acomodar la mercaderia ingresada a bodega central, se espera por
parte de los analistas de compra que estos puedan pasar una lista de desempaque. Esta
lista de desempaque tiene la caracteristica que indica la totalidad de repuestos que fueron
comprados segun factura del fabricante e indica la cantidad de repuesto y su descripcion,
asi como el bulto en el cual viene. Sin esta lista de desempaque no es posible pasar a la
siguiente sub &rea de bodega llamada desempaque. La demora de una lista de
desempaque en bodega puede crear cuellos de botella al momento en que se juntan
varias cargas maritimas y aéreas en bodega, el poder liberar espacio en el area de
recepcion se vuelve vital para poder ubicar mercaderia que estara proxima a entrar en
dias futuros. El tiempo estimado para un analista de compra en promedio para la
elaboracion de una lista de desempaque es de un dia maximo después de arribada la
carga en bodega. Para determinar como puede influir la falta de listas de desempaque
gue los analistas de compras deben proporcionar a bodega, se realizo un andlisis de
tiempos en la cual se evaluo por 15 dias, desde que llega una carga a bodega hasta que

es desempacada, obteniendo los siguientes resultados.
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Fechade Fechade Fecha de

ingreso de No de guia Marca Proveedor Factura Tgltf’lll’oge Via entregalista  desempaque Retaceo delsjéan?psailgue
carga a bodega desempaque bodega
1-jun-20 S20SEE0119148 Marcal1 CONSOLIDADOS 87166632548 1 Maritima 5/06/20 5/06/20 RM010630 4
5-jun-20 MUCO0249403  Marcal CONSOLIDADOS 8714029350 4 Aéreo 8/06/20 9/06/20 RA080620 4
5-jun-20 MUC00249409 Marcal ~CONSOLIDADOS 8714029352 34 Aéreo 9/06/20 9/06/20 RA070620 4
Anallista 5-jun-20 MUCO00249401  Marcal CONSOLIDADOS 8714029345 5 Aéreo 8/06/20 9/06/20 RA080620 4
8-jun-20 MUCO0248636 Marcal ~ CONSOLIDADOS 8713999686 31 Aéreo 13/06/20 14/06/20 RA100620 6
8-jun-20 179453293931 Marca 1 FEDEX 8714293979 1 Courier 8/06/20 8/06/20 RU050620 0
12-jun-20 179453293975 Marca 1 FEDEX 8716655236 10 Courier 17/06/20 17/06/20 RU060620 5
16-jun-20 20SEE0120478  Marcal _ CONSOLIDADOS 8716622546 53 Maritimo 25/06/20 25/06/20 RM010720 9
Dias promedio sin desempaque de cargas en bodega 4.50

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos
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Fecha de entrega Fecha de
Fecha de ingreso de Total, de lista desempaque Dias sin
carga a bodega No de guia Marca Proveedor Factura bultos Via desempaque bodega Retaceo  desempaque
2-jun-20 4103192896 Marca2  SHIPPING DT877 1 Courier 3/06/20 3/06/20 RU010620 1
2-jun-20 8142280650 Marca 2 DHL DT956 1 Aéreo 3/06/20 3/06/20 RU020620 1
Analista 8-jun-20 9B88918 Marca 2 CROPA DT988 5 Aéreo 9/06/20 9/06/20 RA010620 1
2
9-jun-20 119100120 Marca 2 CROPA EX074872 12 Maritimo 16/06/20 18/06/20 RT031019 9
10-jun-20 7926433126 Marca 2 DHL DT891 1 Courier 11/06/20 11/06/20 RU030620 1
APII-
15-jun-20 3797622334 Marca 2 DHL 20009047 1 Aéreo 16/06/20 16/06/20 RU040620 1
15-jun-20 9B69809 Marca 2 CROPA EX079226 24 Aéreo 26/06/20 27/06/20 RA010420 12
Dias promedio sin desempaque de cargas en bodega 3.71

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos
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Fecha de Fechade Fecha de
ingreso de Total, de entregalista desempaque Dias sin
carga a bodega No de guia Marca Proveedor Factura bultos Via desempaque bodega Retaceo desempaque
3-jun-20 4873165964 Marca 3 DHL F20A001082 2 Aéreo 3/06/20 4/06/20 RA020220 1
3-jun-20 4873165896 Marca3  CONSOLIDADOS F20A001088 10 Terrestre 6/06/20 11/06/20 RM020220 8
6-jun-20 131595374 Marca 3 DHL F20A001120 1 Aéreo 13/06/20 13/06/20 RA080220 7
Analista 10-jun-20 72963028055 Marca3 ~CONSOLIDADOS F20A001182 2 Aéreo 14/06/20 17/06/20 RA020220 7
3
10-jun-20 72963028173 Marca3 CONSOLIDADOS 72963028173 1 Aéreo 14/06/20 17/06/20 RA020220 7
10-jun-20 1315596100 Marca 3 DHL F20B000284 1 Courier 12/06/20 13/06/20 RU020220 3
12-jun-20 72963028291 Marca3 ~ CONSOLIDADOS F20B000152 2 Aéreo 14/06/20 17/06/20 RA020220 5
15-jun-20 PEVGUA22782 Marca3  CONSOLIDADOS F20B000509 32 Maritimo 18/06/20 19/06/20 RM010320 4
Dias promedio sin desempague de cargas en bodega 5.25

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos
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Fecha de
Fecha de ingreso de Total, de Fecha de entrega desempaque Dias sin
carga a bodega No de guia Marca Proveedor Factura bultos Via lista desempaque bodega Retaceo  desempaque
2-jun-20 MIAO080015  Marca 4 CROPA 61185 5 Aéreo 10/06/20 19/06/20 RM010320 10
4-jun-20 DT10057462  Marca 4 CROPA 182321 9 Aéreo 10/06/20 19/06/20 RM010320 11
6-jun-20 LONGUAO00302 Mmarca 4 CROPA N56074 1 Aéreo 13/06/20 16/06/20 RM030320 10
6-jun-20 MAA563125 Marca 4 CROPA 244685 11 Aéreo 12/06/20 19/06/20 RA040320 8
Analista 6-jun-20 MAA563178 Marca 4 CROPA 244689 4 Aéreo 12/06/20 19/06/20 RA040320 9
4
9-jun-20 4103168209 Marca 4 SHIPPING 244690 1 Courier 16/06/20 16/06/20 RU020320 7
9-jun-20 4876760081 Marca4 4876760081 T71352 1 Courier 21/07/20 21/07/20 RU010320 10
9-jun-20 DT10058018  Marca 4 CROPA T71330 113 Maritimo 3/07/20 3/07/20 RM010420 11
10-jun-20 4103169540 Marca 4 SHIPPING T71345 1 Courier 16/06/20 19/06/20 RU020320 9
13-jun-20 F20C000144  Marca 4 DHL T71396 1 Courier 7/07/20 7/07/20 RU010420 11
Dias promedio sin desempaque de cargas en bodega 9.6

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos
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Fecha de Total, Fecha de Fecha de
ingreso de de entrega lista desempaque Dias sin
carga a bodega No de guia Marca Proveedor Factura bultos Via desempaque bodega Retaceo desempaque

2-jun-20 4103165603  Marca5 SHIPPING 12004658 5 Courier 2/06/20 3/06/20 RUF20320 1
4-jun-20 NRT222846 Marca 5 CROPA 9000021353/54 4 Aéreo 5/06/20 5/06/20 RAF20320 1
6-jun-20 9460722736 Marca 5 DHL 1576862 2 Courier 9/06/20 10/06/20 RAF20321 4
Analista 6-jun-20 HEI09523953  Marca 5 CROPA CC439 10 Aéreo 10/06/20 11/06/20 RA030320 5
° 6-jun-20 HEI09523964  Marca5 CROPA CCV09 21 Aéreo 11/06/20 12/06/20 RA040320 6
10-jun-20 4103168188  Marca5s SHIPPING CCVvo012 1 Courier 11/06/20 12/06/20 RUF90320 2
11-jun-20 3147345526 Marca 5 DHL 3147345526 2 Courier 11/06/20 12/06/20 RUF080320 1
11-jun-20 4807684416  Marca5 DHL 4807684416 1 Courier 11/06/20 12/06/20 RU070320 1
11-jun-20 9195853763  Marca5 CONSOLIDADOS CA607 49 Maritimo 12/06/20 13/06/20 RM010320 2

15-jun-20 TYO8131530 Marca 5 CONSOLIDADOS 9000024571 4 Aéreo 9/07/20 10/07/20 RAF10420 25

Dias promedio sin desempaque de cargas en bodega 4.8

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos
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Posterior a recibir la mercaderia, el encargado de recepcién le da aviso a cada analista
de marca, para que procedan a elaborar la lista de desempaque. Esta lista detalla el
cbdigo del articulo, el numero de bulto donde viene el articulo, la descripcién , la ubicacién
del repuesto y el numero de factura y guia por desempacar. Al tener este documento
impreso en recepcidn ya se puede iniciar el desempaque de la carga. Asi mismo junto a
la lista de desempaque, se imprimen unas etiquetas adhesivas, en el empaque del
repuesto, estas contienen informacion acerca de donde debe ir ubicado el repuesto. Al
revisar los tiempos de entrega de listas de empaque a recepcion, reflejan un retraso de 4
dias 1 para el analista 1 y 3 dias de retraso para el analista 2. El analista 3 y 4 demoran
5 dias y 9 dias repsectivamente por ultimo, el analista 5 demora 5 dias aproximadamente
en enviar la lista de desempaque al departamento de recepcion de mercaderia. La politica
de la empresa es que la lista de desempaque debe enviarse a bodega a mas tardar 2
dias, ya que de no enviarse, se acumulan las cargas en bodega y no se puede iniciar su

desempaque.

Si se toma el tiempo de entrega de la lista de desempaque por parte del analista 4 siendo
esta de 9 dias aproximadamente, si a este numero de dias se le suma el tiempo que
desempague emplea para el desempaque de carga, el total de dias asciende a 12. Esto
no va acorde segun los datos numeéricos establecidos en el algoritmo del lead time para
cada marca, el cual establece que deben tener desempacada una carga maritima no mas
de una semana. Es por ello que en ocasiones, la empresa ha llegado a quedarse sin
disponibilidad de inventario en el sistema, aunque fisicamente este en bodega, ya que
los repuestos pueden cargarse al inventario cuando estos estén desempacados y
ubicacos en bodega. Esto genera perdidas a la empresa, ya que existen articulos que se
guedan sin disponibilidad, los cuales son considerados de alta rotacién segun las ventas

diarias que reportan por dia.

Es por ello que es importante establecer indicadores y procesos como lo establece un
sistema de gestion de calidad como lo es la ISO 9001, para ir monitoreando cada proceso
y darle el acompafiamiento para ir verificando el cumplimiento de tiempos de entrega de

las listas de desempaque, para eliminar los dias de retraso de desempaque de las cargas
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gue se reciben a diario y evitar su retraso en el ingreso del inventario para abastecer a

las sucursales quienes los demandan diariamente.

Grafico 1: Dias promedio en desempacarse cargas de analistas por atraso en

elaboracion de listas de desempaque
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Elaboracién propia en base a investigacion de campo, en bodega de repuestos

Actualmente en promedio como departamento de compras y como el responsable de
elaborar las listas de desempaque y la impresion de etiquetas para el area de recepcion,
en promedio tienen un total de 6 dias en la elaboracion y entrega de este documento, por
lo que su productividad en base al estandar y meta que es de dos dias, en encuentra en
un 33% de cumplimiento.

4.2.1.4.2 Seccién de desempagque de mercaderia

Posterior a que el departamento de compras, traslada la lista de desempaque al sub area
de recepcién de mercaderia, este ultimo coordina con el sub area de desempaque de
mercaderia el ordeny el tipo de carga a desempacar primero. Actualmente las instruccion

gue tiene el departamento de recepcion de mercaderia por la gerencia es darles prioridad
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a las cargas Courier seguido de las cargas aéreas, y por ultimo las cargas maritimas,
tanto consolidadas como contenedores.
La asignacion del orden de el orden de las distintas cargas a cargo de la sub area de

desempaque estan dadas por el siguiente orden:

Tabla 8: Prioridad de desempaque de cargas en desempaque de mercaderia

Marca 1 Marca 2 Marca 3 Marca 4 Marca 5
Tipo de Promedi Promedi Promedi Promedi Promedi
carga Lead ode Lead o de Lead ode Lead ode Lead ode Lead
time en lineas time en lineas time en lineas time en lineas time en lineas time en
dias por dias por dias por dias por dias por dias
carga carga carga carga carga
Courier 10 la25 10 1a30 8 la25 15 la25 15 lalils 1
Aéreo 30 1a60 30 1a90 30 1a70 30 1a95 30 1a60 2
Maritimo 90 1 a 400 60 la 30 1. 1200 120 la 120 1 a 350 3
1100 ’ 1100

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos

Las cargas tanto de tipo Courier, aéreo y maritimo constantemente estan ingresando a
bodega, y ya que se importan repuestos de 5 distintas marcas automotrices
constantemente el area de recepcion se mantiene ocupada. Por lo tanto, para que el
equipo de desempaque pueda cumplir con los tiempos de desempaque de cada una de
las cargas, se basa primeramente por la instruccidon que actualmente se tiene de
gerencia, y es empezar a desempacar las cargas Courier, seguido de las aéreas y por
ultimo las maritimas. Las cargas Courier y aéreas normalmente son repuestos
importados, los cuales ya tienen una venta segura. Normalmente son piezas importadas
gue no pueden tenerse como piezas de stock, ya que no poseen alta demanda y por su

volumen y precio seria un alto costo tenerlas almacenadas en bodega.

Al momento que un cliente solicita cotizar en salas de ventas una pieza, que actualmente
no se tiene en stock, se cotiza por alguna de las vias Courier o aérea. Normalmente en
el pedido de importacion se debe respetar el tiempo, el cual se pacté con el

cliente.Normalmente en la via aerea el tiempo de importacion que se maneja es de 30



60

dias. Cabe mencionar que las piezas que vienen por la via maritima son las que se ven
mayormente afectadas, ya que segun prioridades estan en el turno 3, y con frecuencia

existen acumulaciones de cargas maritimas de las distintas marcas que se distribuyen.

Actualmente se no se tienen documentadas las tasas de productividad que cada
desempacador tiene en relacion al tiempo y el numero de repuestos que puede llegar a
desempacar. A la semana tienen una meta establecida por gerencia de buscar alcanzar
el desempaque de 1000 repuestos semanales. Al no tener registros de este indicador, se
procedio a monitorear el cumplimiento de este indicador llamado tasa estandar de

desempaque y a continuacion los resultados:

Tabla 9: Totalidad de lineas desempacadas por empleado

SEMANA 1
Dia 1 2 3 4 5 Total Objetivo Productividad
Desempacadores
Empleado 1 178 189 190 189 166 912 1000 91%
Empleado 2 180 189 190 89 160 808 1000 81%
Empleado 3 170 191 130 95 175 761 1000 76%
Empleado 4 167 188 102 77 166 700 1000 70%
SEMANA 2
Dia 1 2 3 4 5 Total Objetivo Productividad
Desempacadores
Empleado 1 192 189 190 195 189 955 1000 96%
Empleado 2 155 177 177 163 161 833 1000 83%
Empleado 3 133 166 180 178 179 836 1000 84%
Empleado 4 155 144 169 155 156 779 1000 78%
SEMANA 3
Dia 1 2 3 4 5 Total Objetivo Productividad
Desempacadores
Empleado 1 180 192 188 193 189 942 1000 94%
Empleado 2 169 144 177 155 189 834 1000 83%
Empleado 3 155 155 166 145 181 802 1000 80%
Empleado 4 179 112 189 134 154 768 1000 77%

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos

Actualmente como deparatemnto de desempaque, al sacar un promedio segun los porcentajes

de productividad, tiene un 83% de cumplimiento como sub &rea asignada a esta tarea.



61

Actualmente la empresa no lleva un registro mensual de este indicador, para retroalimentar al

personal sobre mejoras en la productividad que puedan ir desarollando.

Actualmente para poder implementar un sistema de gestion de la calidad como lo es la
ISO 9001, es necesario que cada proceso este bien documentado y con indicadores
establecidos para poder cumplir con los objetivos. Alcanzar el nivel de productividad
semanal en el personal , sobre todo en desempaque, es de gran importancia para el
cumplimiento de objetivos en descarga de mercaderia y para los posteriores sub

procesos en bodega.

Imagen 4: Area de desempaque de mercaderia

Fuente: Investigacion de campo, realizada en almacén de repuestos

Al cumplirse los tiempos de desempaque y las metas de productividad en desempaque,
permitird ir liberando espacios para las nuevas cargas que arriben al almacén, y lograr
reducir los cuellos de botella durante la recepcion de nueva mercaderia ingresada. Asi
mismo en el area de desempaque, al momento de ir desempacando los repuestos tiene
la mision de evaluar el estado de como esta el repuesto ya que es mercaderia que

proOximamente estara para la venta y estara siendo ingresada al sistema e inventario de
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la empresa. La deteccién temprana de repuestos dafiados y faltantes es vital para
posibles inconformidades con los clientes finales. Este es uno de los pasos en los cuales
al tener demasiado volumen de trabajo, en algunos colaboradores de esta area, no
realizan una revision a fondo, por lo que se dejan ir algunos repuestos que se encuentran
dafados, y se pasan al area de ubicacidn. Al pasarse un repuesto dafiado a ubicarse,
representa una insatisfaccion a futuro no solo a la satisfaccién del cliente, si no también
representa tener un repuesto que marque como disponible para la venta cuando en

realidad esta dafado.

4.2.1.4.3 Seccion almacenaje de repuestos

Posteriormente al desempaque de mercaderia, al ya ser contada y verificada que viene
en bunas condiciones, los repuestos se van ubicando segun su tamafio en dos areas, la
primera es el area para piezas grandes, estas se ubican en un sector, ya que su ubicacion
normalmente aplicando las técnicas de almacenaje de repuestos en bodega,
normalmente las piezas de volumen grande son ubicadas en las partes mas altas de las
estanterias que se encuentran en bodega. Al referirnos a piezas grandes pueden
catalogarse piezas de automévil como lo son bumpers, loderas, capos, y piezas de
carroceria que normalmente son piezas de volumen amplio. Normalmente este tipo de
piezas conlleva mayor dificultad para su ubicacion ya que se requiere de maquinaria

como montacargas para ser ubicada.
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Imagen 5: Recepcidén de repuestos listos para ubicacion

Fuente: Investigacion de campo, realizada en almacén de repuestos

Asi mismo otro grupo de repuestos pequefios mientras se va realizando su desempaque
y conteo, se van colocando en carretones, que tienen una capacidad de cargar 25
repuestos. Estos repuestos pequefios segln las instrucciones realizadas por gerencia,
normalmente tiene una ubicacion mas accesible de ubicar, ya que este tipo de repuestos
se ubican segun la rotacion y clasificaciéon que tienen los repuestos en bodega, esto
significa que si un repuesto es clasificado como demanda alta diaria, la ubicacién de este

repuesto debera estar ubicado muy cerca del area donde se recolectan repuestos.

Actualmente la empresa maneja un sistema, en el cual refleja tanto las existencias de los
repuestos en almacen central, las existencias de cada cddigo en las sucursales y sub
bodegas de la cuidad capital. Asi mismo el sistema despliega informacion de las
ubicaciones de cada repuesto. El sistema empleado en la empresa es de mucha
funcionalidad para el departamento de almacenaje, ya que en ocasiones, si desempaque
olvida colocar la etiqueta en el repuesto donde muestre la ubicacion del mismo,

desempaque se acerca al sistema y puede consultarlo.



Imagen 6: Ubicaciones de repuestos de dimensiones y volumen
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Fuente: Investigaciéon de campo, realizada en almacén de repuestos

Cada repuesto que el departamento de ubicacion se encarga de colocar en su respectivo
lugar, en el sistema se le asigna una numeracion de ubicacion. Si es un repuesto de
importacion que ya se ha importado mas de una vez, su ubicacion sigue siendo la misma.
Al momento de que un repuesto es nuevo y se registre su ingreso por primera vez,
primera vez, se procede a crear una ubicacion nueva, especificamente para este codigo,
tanto en bodega fisica, como en el sistema, a continuacion la nomenclatura que utiliza el

sistema para definir las ubicaciones de los repuestos dentro del almacen central.
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Imagen 7: Nomenclatura de ubicaciones en bodega de almacenaje

irios - Generales, Empresa: Autogaleria S.A. Fuente de datos: 04-GTM.,

1%3Y Fila 1/1 ¢ Lmr ‘

Codigos cF2  Ventas por Vendedor cF3 P23F1205
11428591461 EMPAQUE BASE FILTRO DE ACEITE X1F48

| Bistencias Transto 3 Existencias 4 Equivalentes 5 Sado Transto 6Sakdo 7 Estaditioas Ventas 8 Hitosia Transto § Histoia bnvent  Histora Ventas  Biacora Pedidos Prec

Existencias

CPD Amatitan 200 | 000 200 | 000 | 000 0.00 04 N [0 000 P23F12050 P23 | Pasillo 23 de bodega

F12 | Ubicacion F, Fila No. 12

05 | Correlativo horizontal 05

Fuente: Investigacion de campo, realizada en almacén de repuestos

Ya contando cada repuesto con una ubicacion en el sistema, se procede a ubicar los
repuestos pequefosprimeramente, posterior los repuestos grandes. Actualmente dentro
de los tiempos establecidos por bodega, se tienen un tiempo definido, tanto para ubicar
piezas pequefias y grandes. Para ubicar piezas pequefas por cada recolector, debe
completar que en una hora se ubiequen 40 repuestos de tamafio pequefio. Mientras que
para piezas grandes, en el mismo tiempo deben ubicar 10 piezas grandes. Para verificar
esta informacion durante la visita de campo se, verifico el tiempo real que el personal de
desempaque emplea para la ubicacion de repuestos, ya que actualmente no se tienen

registros del indicador denominado tasa estandar de almacenaje.

Es importante mencionar que durante la observacion y medicién de los tiempos que
actualmente se tienen como meta cumplir semanalmente, referente al la ubicacion de
repuestos, se estan tomando parametros de medicion, los cuales eran utilizados en una
bodega que se ocupaba hace 4 afos, la cual en relacién en el tamafio era mucho mas

pequefia. Por ende el tiempo para ubicar las piezas era mas eficiente y rapido.
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Actualmente el tamafo donde actualmente se opera tienen unas dimensiones en

tamafio, que superan al cuadruple en relacion al tamafio de la bodega anterior.

Es por ello que los almacenadores de de repuestos demoran mas tiempo del planificado,
lo cual se puede ver en la tabla 8, dentro de la cual se presentan la medicion en de la
totalidad de repuestos ubicados semanalmente. Durante tres semanas que se tuvieron

en observacion, los datos fueron los siguientes:

Tabla 10: Porcentaje de productividad almacenaje

SEMANA 1
Dia 1 2 3 4 5 Total Objetivo Productividad
Desempacadores
Ubicador 1 198 240 239 191 180 1048 1600 66%
Ubicador 2 233 255 245 190 280 1203 1600 75%
Ubicador 3 245 260 267 240 256 1268 1600 79%
Ubicador 4 249 235 225 260 266 1235 1600 7%
SEMANA 2
Dia 1 2 3 4 5 Total Objetivo Productividad
Desempacadores
Empleado 1 223 245 250 260 278 1256 1600 79%
Empleado 2 245 288 233 245 230 1241 1600 78%
Empleado 3 193 267 190 246 177 1073 1600 67%
Empleado 4 265 224 266 244 235 1234 1600 77%
SEMANA 3
Dia 1 2 3 4 5 Total Objetivo Productividad
Desempacadores
Empleado 1 267 235 222 250 260 1234 1600 77%
Empleado 2 255 266 245 226 189 1181 1600 74%
Empleado 3 191 256 234 198 166 1045 1600 65%
Empleado 4 230 220 213 241 225 1129 1600 71%

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacenadora de repuestos

Actualmente en promedio como sub area de bodega, tiene una productividad del 74%
degun las metas fijadas por gerencia. Adicionalmente a las nuevas dimensiones de
bodega, se suma otro factor que retrasa esta tarea y es la falta de maquinaria, que
dificulta la ubicacion de piezas, en especial las grandes, las cuales deben ser colocadas

en los lugares mas altos de las estanterias, segun lo establecido por las técnicas de
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alacenaje. Las técnicas de almacenaje, sugieren que en bodega, las piezas de volumen
grande y de peso ligero como bumpers y carroceria en general, deben estar ubicadas en
las partes mas altas de las estanterias que miden alrededor de 6 metros de altura, por lo
que se debe realizar la utilizacion de montacargas. Actualmente en bodega se cuenta
solamente con un montacargas, y es utilizado tanto en la areas de recepcion de
mercaderia, en almacenaje y en recoleccion de repuestos, por lo que hace que cada sub
area de bodega, tiene dificultades y retrasos por la espera de que desocupen el
montacargas. Esta situacion impacta de igual forma en los porcentajes de productividad

individual de cada area.

4.2.1.44 Sub areade recoleccion de mercaderia

Esta sub area de bodega, es la encargada de recolectar repuestos dentro del almacén,
después de generadas ventas de repuestos, los cuales Unicamente cuente como
disponibles en almaén entral. Cada una de las distintas bodegas de repuestos que se
encuentran en la capital y en los departamentos, hace su solicitud de repuestos por medio
del sistema, directamente a la bodega central. Esta ya tiene fijadas los horarios de corte
en los cuales las suursales deben de realizar sus pedidos, para posteriormente ir a
reoletarlos, y posteriormente planifiiar mediante las rutas de distribuion la llegada de los

repuestos.

Esta sub area siempre esta en movimiento por la bodega, ya que es de vital importancia
cumplir con el tiempo de recoleccion del repuesto, ya que si no se logra colocar el
repuesto en ruta, esto puede llegar a representar una inconformidad con el cliente, o un
retraso del repuesto en los talleres de mecanica. Ya que normalmente el vendedor o taller
han planificado con el cliente un hora, para que este pueda pasar a recoger el repuesto

0 en su caso, montar el repuesto en un auto que se encuentra detenido por el mismo.
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Imagen 8: Proceso de recoleccidon de repuestos segun horarios de corte

MAYOREO
SERVITALLERES

Fuente: Investigacion de campo, realizada en almacén de repuestos

De igual forma en esta sub area, se tiene indicadores y tiempos de recoleccion para
cierta cantidad de repuestos. Para aquellas piezas que son pequefias, se tiene el
indicador de poder recolectar un total de 45 piezas en una hora. Mientras para las piezas
grandes se tiene el estandar de recolectar 10 piezas grandes en una hora. Al realizar el

analisis en tiempos se obtuvieron las siguientes mediciones por empleado:
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Tabla 11: Productividad area de recoleccion de repuestos

SEMANA 1
Dia 1 2 3 4 5 Total Objetivo Diferencia Productividad
Recolectores
Recolector1 368 331 355 368 365 1787 1800 13 99.28%
Recolector2 359 365 378 333 356 1791 1800 9 99.50%
Recolector 3 368 357 340 369 356 1790 1800 10 99.44%
Recolector4 367 378 356 333 354 1788 1800 12 99.33%
Recolector5 358 378 356 334 365 1791 1800 9 99.50%
SEMANA 2
Dia 1 2 3 4 5 Total Objetivo Diferencia Productividad
Recolectores
Recolector 1 367 358 358 345 356 1784 1800 16 99.11%
Recolector 2 367 343 357 356 355 1778 1800 22 98.78%
Recolector 3 366 356 371 346 354 1793 1800 7 99.61%
Recolector5 367 356 367 342 359 1791 1800 9 99.50%
Recolector4 368 376 356 342 344 1786 1800 14 99.22%
SEMANA 3
Dia 1 2 3 4 5 Total Objetivo Diferencia Productividad
Recolectores
Recolector 1 367 367 345 343 367 1789 1800 11 99.39%
Recolector 2 363 333 365 363 355 1779 1800 21 98.83%
Recolector 3 358 355 343 358 375 1789 1800 11 99.39%
Recolector5 355 368 349 356 358 1786 1800 14 99.22%
Recolector4 362 355 344 359 366 1786 1800 14 99.22%

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos

A continuacidon se presenta una tabla resumida, en la cual se muestra el promedio
individual de la productividad por cada uno de los recolectores. Actualmente el grupo total
de recolectores, no baja su productividad del 90%, esto representa que la mayor parte de
su tiempo es bien aprovechada y que los repuestos que son solicitados por las sucursales

se cumple con el tiempo establecido.



Tabla 12: Resumen productividad recolectores

Recolectores PROMEDIO OBIJETIVO PRODUCTIVIDAD
Recolector 1 1787 1800 99.26%
Recolector 2 1783 1800 99.04%
Recolector 3 1791 1800 99.48%
Recolector 4 1788 1800 99.35%
Recolector 5 1788 1800 99.31%

Fuente: Elaboracion propia en base a investigaciéon de campo, en bodega de repuestos

A continuacién se detallan los horas de corte en bodega. Brinda informacién importante
para el personal de recoleccion ya que de no cumplirse con los horarios, se pueden

genera compromisos con el cliente, los cuales no podran ser cumplidos.

Tabla 13: Operaciones y despachos recoleccion y distribucion

SUCURSAL | RUTA | VIAJE PTE%?DAO CORTE | RECOLECCION | REVISAR | CONFIRMAR | SALE | ENTREGA REEEEE)SA
TTACASA 08:00
TIVOLI 1 1 | 14:01-07:00 | 07:00 | 07:00-07:10 | 07:10-07:20 | 07:20-07:30 | 07:30 | 08:35 10:15
CEMOSA 09:15
PRADERA 09:00
E’F\QAAV\\I/DERA 09:10
NISSAN 2 1 | 13:31-07:00 | 07:00 | 07:00-07:10 | 07:10-07:20 | 07:20-07:30 | 07:30 11:00
PRADERA 09:25
CONDADO 09:50
CHARCAS 08:30
PINTEN 3 1 |13:31 - 07:00 | 07:00 | 07:00 - 07:10 | 07:10 - 07:20 | 07:20-07:30 | 07:30 | 08:40 10:30
ROOSEVELT 09:15
TTACASA 11:30
TIVOLI 1 2 | 07:01-10:30 | 10:30 | 10:30-10:40 | 10:40-10:50 | 10:50-11:00 | 11:00 | 12:30 14:00
CEMOSA 13:15
PRADERA 13:15
E’I\QAAV\\I/)ERA 13:00
NISSAN 2 2 | 07:01-10:20 | 10:20 | 10:20-10:30 | 10:30-10:35 | 10:35- 10:40 | 11:00 14:00
PRADERA 12:40
CONDADO 12:10
CHARCAS 11:30
PINTEN 3 2 | o07:01 - 10:00 | 10:00 | 10:00 - 10:10 | 10:10 - 10:20 | 10:20 - 10:30 | 10:30 | 11:40 13:30
ROOSEVELT 12:30
TIVOLI 16:00
1 10:31- 14: 14: 14:00 - 14: 1 14:10 - 14:2 14:20 - 14: 14: 17:
CENOSA 3 0:3 00 00 00 0 0 0 0 - 14:30 0 00
PRADERA 16:30
EQ%ERA 16:20
NISSAN 2 3 | 1021-13:30 | 13:30 | 13:30-13:40 | 13:40-13:50 | 13:50- 14:00 | 14:30 17:30
PRADERA 16:00
CONDADO 15:30
CHARCAS 15:00
PINTEN 3 3 | 120:01- 13:30 | 13:30 | 13:30 - 13:40 | 13:40 - 13:50 | 13:50 - 14:00 | 14:00 | 15:10 17:00
ROOSEVELT 16:00

Fuente: Elaboracion especifica de la jefatura de trafico y distribucién de repuestos.
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Sub area de recoleccién, tiene los porcentajes de productividad casi a su totalidad, esto
debido a que deben atender en la recoleccion de la cantidad de cédigos de repuestos
qgue son solicitados en cada una de las sucursales. El no recolectar una de las piezas
solicitadas, representa una inconformidad con el cliente en la entrega del repuesto o en
el peor de los casos una venta perdida. Actualmente la productividad de la totalidad de
recoleccion de las piezas no se cumple a totalidad. Los recolectores tienen horarios con

limite de tiempo en el cual deben de cumplir con la totalidad de repuestos recolectados.

Para lograr conseguir la productividad de la totalidad de productividad, es necesario que
se logre enviar todas las solicitudes que ingresan a bodega central. En la tabla 9 se puede
observar como en la columna de diferencias, el numero de repuestos que no se logran
recolectar, segun los horarios de corte y despacho. Para verificar cuales fueron los
motivos que impidieron el envio de estas partes, se clasificé cada una de ellas segun el

motivo de su no envid, obteniendo la siguiente informacion:

Grafico 2: Motivos de no recoleccion de repuestos

B Retraso Ubicacién Incorrecta M Retraso por maquinaria M Daifada Faltante

- J

Fuente: Elaboracion propia en base a investigaciéon de campo, en almacén de repuestos




72

Tal como se observa en la presente grafica 5 de cada 10 repuestos del listado que no
fueron encontrados en el proceso de recoleccion, se debe a que no estan colocados en
su ubicacion correctamente, lo que lleva a suponer que en el departamento de
almacenamiento de repuestos hay deficiencias por mejorar para prevenir este tipo de
retrasos. De igual forma 4 de cada 10 repuestos no se logra cumplir en su horario de
corte, ya que no se cuenta con la disponibilidad del montacargas para poder bajar piezas
de volumen grande que se encuentran en la parte alta de las estanterias. El tener que
esperar que el montacargas se desocupe en el area en el que se encuentra genera
retrasos en la recoleccion de repuestos. 1 de cada 10 repuestos se catalogan que estan
dafiados, lo cual tanto el sub &rea de desempaque y almacenaje pasaron por alto la

revision de estos repuestos y fueron considerados como repuestos Optimos para la venta.

4.2.1.4.5 Sub area de distribucion

Esta sub area de bodega es la encargada de realizar trasladar la distribucién de cada uno
de los repuestos a las sucursales solicitantes, para proceder con la generacion de las
ventas. Actualmente el departamento de distribucion cuenta con 3 distintas rutas en las
par las diversas sucursales de la capital y 2 pilotos adicionales para rutas
departamentales. Actualmente a los pilotos no se les monitorean los tiempos empleados
desde la salida de bodega hasta su regreso por parte de gerencia, mas sin embargo es
un requisito que al regreso de la ruta, la guardia de seguridad toma la placa de la unidad

gue viene de ruta y anota en el reporte de hora de reingreso

La actual ubicacién de la bodega, es una desventaja, ya que al encontrarse ruta al
pacifico, los constantes accidentes, y la lata circulacion de vehiculos y transporte pesado
ha influido el retraso el retraso de entrega en cada una de las sucursales de ventas. Al
consultarle a el grupo de pilotos, 8 de cada 10 afirman que el trafico es el mayor

impedimento para cumplir con las horas de entrega.
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Grafico 3: Motivo de retraso de pilotos a sucursales

M Retraso en recolecciéon M Retrasos por tréfico

- J

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos

Actualmente por el tiempo ajustado de cumplir con los horarios de rutas de entrega a las
sucursales, los repuestos en ocasiones pueden llegar a sufrir dafios dentro del traslado
a las sucursales. Al llegar el piloto a las sucursales no se tiene algun formato para que al
momento que se entregue el repuesto a la sucursal se pueda revisar el estado de los
repuestos. Se han dado los casos que ya en el momento que el repuesto ha sido
entregado a los dias la sucursal reclama que el repuesto venia dafiado, pero no se logra
determinar si el repuesto fue dafiado en bodega, si fue dafiado en su traslado en las

paneles, o si en la sucursal ha ocurrido el dafio.
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4.2 Nivel de Compromiso de la empresa en cuanto a participar en los procesos de
mejora continua, segun las areas de bodega.

Uno de los enfoques del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001 es la participacion del
personal, ya que es vital en la adopcién e implementacion de un sistema de gestion de
calidad. El sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001 reconoce la importancia que el
personal se involucre y participe en las tareas de calidad, en las decisiones relacionadas
con el trabajo, y en las actividades de mejora. El total compromiso que el personal tenga
en la implementacion del sistema de gestion de calidad posibilita que sus actividades se

usen para el beneficio de la empresa.

Gréfico 4: ¢ Participaria en la implementaciéon de un sistema de gestion de
calidad?

HSi mNo
- J

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos

Actualmente un 9 de cada 10 trabajadores del almacen de repuestos estan dispuestos a
participar en la implementacion de un sistema de gestidn de calidad, que permita mejorar
los procedimientos internos del almacén, si no que también permitird influir en una mejora
de la calidad de los repuestos hacia el cliente. Es en este punto donde la compafiia debe

generar un ambiente propicio, para que el personal del almacén pueda entregar su
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talento, pueda participar en las decisiones relacionadas a su trabajo, y en las actividades

gue impliguen mejoras en cada una de las actividades que realicen en bodega.

Asi mismo se consulté con el personal del almacén de repuestos, sobre si se siente
motivado en su trabajo, y si este le proporciona el desarollar de mejor manera sus
actividades laborales cada dia. Por lo que 8 de cada 10 empleados aproximadamente,
mencionan no sentirse motivados en su actual condicion laboral. En relacion a su nivel
de compromiso sobre la implementacién de un sistema de gestion de calidad, no solo
basta el compromiso, si no también debe existar la voluntad para realizar los procesos
correctamente en bodega, el cual debe nacer en forma interna y voluntaria en cada

empleado.

Grafico 5: Porcentaje de empleados que se consideran motivados por su

actividad laboral en bodega

ESi mNo

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos

Al consultarle al 86% de empleados que actualmente no se sienten motivados en las

actividades que realizan en el almacén, se consulté que colocaran los factores que
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predominan y los factores que impiden que puedan realizar su trabajo de la mejor forma

posible. Los resultados se detallan en el grafico 6.

Grafico 6: Factores determinantes en la motivacién de los empleados

B Mejora salarial M Falta de Desarrollo y crecimiento personal

Carencia de equipo y herramientas Otros

- J

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos

Actualmente 5 de cada 10 empleados del almacén, mencionan que no reciben un salario
acorde, en base a las atribuciones que tienen en el almacén. Los empleaods mas
antiguos, no han recibido ajustes salariales durante 2 afios. Este factor puede de alguna
manera influir en una correcta implementacion del sistema de gestion de calidad dentro
del almacén. Asi mismo 3 de cada 10 empleados mencionan que no existen
oportunidades de crecimiento y autorealizacion dentro de bodega, esto debido a que la
empresa no cuenta con promociones internas, ya que se contrata nuevo personal

mediante recursos humanos.

4.2.1 Liderazgo
Para la implementacion de un sistema de gestion de calidad dentro del almacén, es

necesario desarrollar lideres, personas que creen las condiciones para que el personal
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logre los objetivos. Actualmente en bodega no se tiene una figura de liderazgo, no existe
una persona que pueda crear las condiciones necesarias para promover una cultura de
calidad. Actualmente bodega ha estado operando por mas de 2 afios si la figura de jefe
de bodega. El Gerente de trafico ha tomado las funciones de jefe del almacén, pero con
la duplicidad de trabajos no existe el enfoque para solucionar los problemas que

actualmente hay en el almacén de repuestos.

Imagen 9: Organigrama interno departamento de almacén de repuestos

Gerente general
de repuestos

Gerente de

operaciones

==
|
Jefe de e
e Jefe de tréafico
I
. .y Pilotos

== ANalista 4 Recoleccién

Jefe compras

= Analista 5

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos

Al tener la situacion de la carencia de un jefe de almacén, es mucho mas dificil poder
gestionar una participacién activa que incite a los colaboradores de cada una de las sub
areas de bodega a desarrollar una cultura de calidad permanente en cada una de sus
atribuciones. Este puesto aparte de ser de vital importancia para la supervision de las
actividades de bodega, debe desarrollar un nivel de liderazgo alto, para la correcta
coordinacion de los equipos de trabajo. Para lograr una cultura de calidad y mejora
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continua es imprescindible un liderazgo comprometido con ella que considere la calidad

como una prioridad acompafado del bienestar y desarrollo del personal.

Gréfico 7: Retroalimentacion por jefatura en relacion a mejoras

HSi MNo
- J

Fuente: Elaboracion propia en base a investigaciéon de campo, en almacén de repuestos

Al consultarle al personal de bodega si reciben alguna retroalimentacion por parte de
gerencia o la jefatura provisional que existe desde hace dos afios, 7 de cada 10
empleados mencionan que no reciben ningun tipo de retroalimentacién ni semanal, ni
mensual, por lo que el personal de bodega asume que las los procesos se estan
ejecutando de la mejor forma posible.

Asi mismo la alta direccion debe asegurarse que se establezcan los procesos de
comunicacion apropiados y que la comunicacion se efectué considerando la eficacia de
la ISO 9001. Actualmente dentro del departamento de Almacén, se tienen problemas
tanto de comunicacién y conflictos entre personas de distintas sub areas de almacén. Si
existen falta de resolucion de conflictos interpersonales en almacén, mas la falta de un
jefe que tenga las habilidades y cualidades de un lider, es poco probable lograr desarrollar

el compromiso del persona.
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Gréfico 8: Trabajo en equipo y apoyo en bodega

HSi mNo
- J

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos

Actualmente 6 de cada 10 empleados de bodega, afirma que no existe trabajo en equipo
dentro de las operaciones de almacén, y que la comunicacion entre el departamento de
desempaque y almacenaje es muy poca, esto debido a que existen problemas

interpersonales entre las sub areas de bodega.

4.2.2 Infraestructura, instalaciones y equipo

La ISO 9001 hace referencia a que la organizacion deba generar un ambiente propicio
para el personal, respecto a la asignacion correcta de recursos para suplir necesidades
qgue puedan darse ni el sistema de gestion de calidad. Actualmente las condiciones de
ventilacion y de infraestructura de bodega se han deteriorado y esto de alguna forma

afecta el desempefio del personal.
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Gréfico 9: Condiciones de infraestructura adecuadas para el personal
4 N

M Alta temperatura W Humedad Poca iuminacion Polvo
- J

Fuente: Elaboracidon propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos.

Actualmente la encontrarse la bodega en una zona calida, se llegan a experimentar
temperaturas de 29 grados centigrados que se alcanzan entre las horas de las 11 de la
mafiana a la 13:00 pm, por lo que las altas temperaturas de cierta manera afectan las
condiciones de trabajo con énfasis en la productividad. 5 de cada diez colaboradores
mencionan que las condiciones de ventilacién internas en las bodegas no son las
adecuadas, ya que mencionan que la acumulacion de temperatura que experimentan en

ocasiones les ha causado incluso problemas en su salud.

Actualmente en bodega solo cuenta con pequefias aberturas en las paredes para que el
aire del exterior pueda circular a lo interno de bodega, por lo que no es suficiente para la
ventilacion del espacio. A esta problematica se le suma la construccion de una cementera
a la par de las instalaciones de bodega, por lo que 3 de cada 10 empleados mencionan
que la emanacion de polvo y residuos de cemento se filtran dentro de bodega, esto
genera malestar para el personal y un posible riesgo de dafio para los repuestos que se

almacenan en bodega.
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Imagen 10: Ventilacién interna departamento de bodega

Fuente: Investigacion de campo, realizada en almacén de repuestos

Aparte de que las condiciones de ventilacién internas no son las adecuadas, la mayoria
de pasillos de bodega, estanterias de repuestos, empaques de repuestos se encuentran
cubiertos de polvo y residuos de la planta productora de cemento, que esta ubicado a un
costado de el almacén. Sin duda alguna aparte del dafio que estan siendo expuesto el
inventario, el personal se ve afectado, por lo que han solicitado equipo para proteccion

de ojos y que al di de hoy no se tiene respuesta.
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Imagen 11: Condiciones de residuos de cemento y polvo en bodega

Fuente: Investigacion de campo, realizada en almacén de repuestos

Asi mismo en épocas de lluvia la bodega de repuestos presenta problemas de filtracién
de agua en varias zonas de la bodega, por lo que si estas filtraciones de agua caen sobre
repuestos de tipo eléctrico, estos pueden dafarse y quedar inservibles. Asi mismo la
filtracion de agua representa un peligro de seguridad dentro de bodega, ya que esta al
caer al suelo representa un riesgo para propiciar algun accidente laboral con el personal
de recoleccion de repuestos, ya que la superficie del suelo al entrar en contacto con el

agua se vuelve resbalosa.
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Imagen 12: Condiciones de filtraciones de agua en época de invierno

Fuente: Investigacion de campo, realizada en almacén de repuestos

Gréfico 10: ¢Gerencia proporciona la infraestructura adecuada?
4 ™

12%

ESi mNo
- J

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo, en bodega de repuestos
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Al consultarle al personal de bodega sobre las condiciones de mantenimiento en relacion
a la infraestructura de la bodega, 8 de cada 10 empleados, hacen referencia la
infraestructura de la bodega se ha visto afectada, y aunque ellos constantemente
reportan los dafios en las zonas de la bodega que mas dafios presentan, la gerencia
actualmente no han tomado las medidas necesarias para realizar las reparaciones

pertinentes para la solucion de la infraestructura de a bodega.

Asi mismo como se menciond, durante la ejecucién de cada una de las tareas que
ejecutan cada una de las sub areas de bodega, se verificé si actualmente la empresa le
proporcionaba los insumos necesarios, para que los trabajadores puedan ejecutar sus
tareas de una forma eficiente, ya que en algunas sub areas de bodega la carencia de

equipo dificulta las actividades que diariamente se realizan.

Gréfico 11: Disponibilidad de maquinaria y herramientas en bodega
4 N
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Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos.

Al evaluar la respuesta de los empleados 7 de cada de 10 empleados, mencionan que
la gerencia no les proporciona los quipos necesarios para poder ejecutar sus tareas a
cabalidad, esto debido a que en las areas de recepcion de mercaderia, almacenaje y
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recoleccion se necesita maquinaria como montacargas, pallets y carretones, lo que
genera que Si en un area se esta utilizando la herramienta y maquinaria, propicia a

retrasos en los subsiguientes procesos.

4.3 Determinacion de las competencias del personal que actualmente labora en
bodega

Parte de la calidad que se pueda dar dentro de una empresa, en mayor medida es
aportado por los habitos, actitudes y habilidades del personal, ya que ellos son los que
pueden cambiar y mejorar la implementacién de un sistema de gestion de calidad como
lo es la ISO 9001. Es por ello que para fortalecer los diversos procesos en bodega el
personal debe mejorar sus competencias y como se analizo anteriormente
proporcionarles una infraestructura adecuada. Asi mismo el personal que se contrate en
bodega debe ser competente con la base en la educacion, la formacion, las habilidades
y las propias experiencias apropiadas, ya que si actualmente algin empleado esta
entorpeciendo algun de los procesos internos del producto y no esta adecuadamente

capacitado sera una evidencia desfavorable en los proceso de mejora interna en bodega.

A continuacion se introduce a uno de los elementos importantes dentro de un sistema de
gestion de calidad. La ISO especifica que la empresa debe contar con personal altamente
competente, las competencias de una persona pueden reflejarse en el nivel de
experiencia que la persona ha tenido en un area especifica, las habilidades adquiridas,

la educacion adquirida y su formacion y capacitacion adquirida.

4.3.1 Experiencia laboral de los empleados que actualmente ocupa los puestos en
bodega

Actualmente en bodega uno de los factores por analizados fue el tiempo que actualmente
los colaboradores tiene de laborar en la empresa y si anteriormente ha tenido algun tipo
de experiencia laboral relacionada al nuevo puesto que ejecuta en bodega. Para recabar
esta informacion se consulto con el personal de cada una de las areas de bodega para
conocer la experiencia que el personal tiene en el area y la antigiiedad que lleva en el

puesto que actualmente desempefia.
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Grafico 12: Experiencia laboral adquirida en manejo de bodegas

EmSi mNo

- J

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo, en bodega de repuestos.

Dentro del &rea de desempaque, la experiencia que con los afios se adquiere en el puesto
es clave. Normalmente las personas que estan en el area y tienen mas afios en el puesto,
adquieren cierta experiencia que adquieren a través de experimentar errores que se han
cometido en el desempaque de repuestos. Estas habilidades son de que al momento de
estar desempacando algunas cargas, ellos aprenden a identificar a que tipo de repuestos
deben destinar mas tiempo en la revision e inspeccién del estado del repuesto. Por
ejemplo un vidrio delantero de un vehiculo, los faroles de luz delanteras, lamparas de
stop traseras y en general piezas de carroceria, son las piezas que normalmente atreves
de su experiencia han adquirido. Caso contrario con una persona nueva, ho conoce a
gue tipo de repuestos revisar con mayor cuidado, no obstante los empleados con mas
experiencia rara vez comparten este tipo de informacion que con los afios les ha tomado

aprender.
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4.3.2 Experiencia adquirida en el puesto actual

Actualmente en bodega de repuestos, es muy importante el aprendizaje de las tareas que
diariamente se realizan, los afios de laborar en la empresa determinan el apreder y
desarollar expertiz en cada una de las sub areas de bodega. Por lo tanto se procedio a
cuantificar la cantidad de empleados y la experiencia que actualmente tienen

desarollando sus funciones dentro de la organizacion.

Grafico 13: Antigliedad laboral en los empleado de bodega
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Fuente: Elaboracidon propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos.

Actualmente 5 de cada 10 empleados es personal nuevo que labora en bodega. La mitad
del personal tiene menos de tres afios de haber empezado a laborar en cada una de las
sub areas de bodega. Asi mismo 2 de cada 10 empleados tienen una antigliedad entre
11 al 13 afios, este persona sin duda alguna tiene un mayor conocimiento de las
actividades en relacién a cada uno de los puestos en bodega, y poder compartir los
conocimientos y aprendizajes al personal de nuevo ingreso puede permitir una mejora
significativa al momento de ejecutar las actividades y procesos interrelacionados dia a
dia.
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4.3.3 Nivel educativo del personal

El nivel de educacion es considerado como otro elemento importante en el que una
persona puede llegar a ser mas competente. Permite que una persona adquiera una
determinada formacion. Por ellos se abordo a conocer, acerca de la educacion que el
personal de bodega tiene actualmente, clacificando las repuestas en estudios a nivel

bésico, diversificado y universitario.

Grafico 14: Nivel de educacién en empleados de bodega
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Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo en almacén de repuestos

Actualmente en bodega 1 de cada 10 personas tienen un grado académico a nivel de
ciclo basico, 8 de cada 10 cuentan con estudios a nivel diversificado, mientras 1 de cada

10 aproximadamente esta cursando el nivel universitario.

4.3.4 Induccion al personal de nuevo ingreso

Actualmente en bodega, no se lleva un registro de induccién que se le brinde al personal
de nuevo ingreso. Este paso es sumamente valioso e importante, ya que permite brindarle
al nuevo colaborador un conocimiento inicial sobre las actividades que debe ejecutar y

tener una vision global de los procesos que se ejecutan internamente.
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Actualmente al consultarle al personal si recibio un proceso de induccion a su puesto de
trabajo, 8 de cada 10 empelados mencionaron que si, mas sin embargo 2 de cada 10
empleados mencionaron que no recibieron una induccién al ingresar como nuevo

personal a bodega.

Grafico 15: Proceso de induccion al ingresar a laborar el bodega
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Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos

Es importante que la totalidad de empleados puedan conocer desde un inicio las
funciones y responsabilidades que son atribuibles a su puesto. Fomentar el enfoque
basado a procesos como lo establece la ISO, el personal es fundamental, ya que son

estos quienes ejecutan los procedimientos internos en la almacenadora.

4.3.5 Entrega de guia de procedimientos al personal de nuevo ingreso

Actualmente la gerencia no cuenta con una guia en la cual puedan entregar al empleado
y explicar los procesos de su puesto que debe conocer. Esto implica que el personal de
nuevo ingreso labora sin estandar de procedimientos y desconoce la secuencia de las
actividades que involucra desde la recepcion de mercaderia en bodega, hasta el proceso
de venta de los articulos. Es importante mencionar que al no contar con una guia de

procesos el personal nuevo no solo no conoce cuales son sus atribuciones ni
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responsabilidades, si no que no llega a entender cual es su interrelacion con las demas

sub areas de bodega lo que puede generar errores derante cada proceso.

Grafico 16: Entrega de guia de procedimientos al personal
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Fuente: Elaboracidon propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos

Actualmente Unicamente 3 de cada 10 empleados mencionan que recibieron un
documento dentro del cual se les explicaba algunas actividades relacionadas a su puesto
de trabajo, cabe mencionar que al indagar si aun contaban con el documento fisico este

no lo tenian disponible.

4.3.6 Capacitacion al personal

Asi mismo el personal que actualmente labora dentro de bodega no solamente de contar
con los habitos, actitudes y habilidades que son necesarias en el personal si no también
deben ser competentes en cuanto a formacion y capacitacion para adquirir experiencias
apropiadas. Es por esto que la norma ISO 9001 establece que la empresa debe
proporcionar formacion en los empleados para lograr la competencias necesarias, y
posterior a desarrollarlas e implementarlas pueda evaluar la eficacia del personal. Para
conocer el grado en que la organizacion a buscado la forma de capacitar al personal, se
consulto con cada uno de los colaboradores si en el tiempo en el que han laborado en la
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empresa, han recibido algun tipo de capacitacion por parte de la gerencia de operaciones,
ya que al no contar con la figura de un jefe de bodega, las posibilidades de que el personal
de bodega sea capacitado se hacen minimas.

Gréfico 17: Capacitacion constante al personal
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Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos

Actualmente 6 de cada 10 empleados aproximadamente no han recibido cursos de
capacitacion desde que llegaron a bodega. Mientras que 4 de cada 10 respondieron que
ha recibido cursos de capacitacion, entre cursos sobre las técnicas de almacenaje en
bodega, 5S y cursos de computacion. En los afios 2015 fue el ultimo afio en el cual
recibieron los cursos. A partir del afio 2016 ya no se desarrollaron nuevos cursos para el
personal.
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4.4 Nivel de reciprocidad con proveedores que abastecen repuestos

La norma ISO 9001 establece que la organizacién debe asegurarse de que los productos
adquiridos deben cumplir con los requisitos de compra especificados. Por ellos es
importante establecer un tipo de grado de control aplicado a los proveedores y sobre los
productos adquiridos. Asi mismo se debe evaluar y seleccionar proveedores que logren
cumplir los requisitos de la organizacion, asi mismo mantener registros de evaluaciones

constantes al proveedor para cualquier accion de mejora que se pretenda hacer.

4.4.1 Cumplimiento de tiempos de despachos de los fabricantes

Actualmente en las cinco marcas de repuestos que actualmente se compran a los
distintos fabricantes, se tienen tiempos de ya establecidos en los cuales los distintos
proveedores deben de cumplir para su abastecimiento en la via maritima. Ya que los
repuestos de stock de cada marca vienen via maritima por el tema de costos, un retraso
de cada carga maritima representaria un atraso en su pronto ingreso a bodega y
posteriormente al inventario. Asi mismo la importancia de las cargas maritimas tiene
mayor relevancia en el sentido de que estas cargas contienen los despachos de
inventarios ABC, los cuales son articulos que diariamente tienen ventas, por lo que un

retraso de despacho podria afectar el abastecimiento de dichos articulos.

Para determinar el cumplimiento de despacho que cada uno de los proveedores de las
respectivas marcas poseen, se consulto con el comprador respectivo de cada marca,
para analizar si los fabricantes estan cumpliendo con los tiempos pertinentes segun los
parametros que se tienen ingresados dentro del algoritmo del sistema que tiene la
empresa, para las compras de abastecimiento de repuestos. Cabe mencionar que cada
comprador de marca, actualmente no tienen un documento en donde analice las fechas
desde que coloco el pedido hasta cuando ingresa el pedido a bodega. A continuacion se
detalla una tabla en donde se especifica los tiempos de arribo de las cargas maritimas

desde que se coloca el pedido hasta que arriba a puerto.
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Tabla 14: Lead time de despacho por fabricantes

Lead Tiempo promedio

Marca Origen Time en de arribo a puerto Diferencias
meses en meses
Marca 1 Holanda 3 2.75 0.25
Marca 2 Alemania 3 2.75 0.25
Marca 3 Miami 1.5 1.25 0.25
Marca 4 Sudéfrica 4 4.25 -0.25
Marca 5 Japon 3 3.5 -0.50

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos.

Actualmente 3 de cada 5 proveedores de repuestos, cumplen con el lead time de envio
de repuestos por via maritima. Esto sin duda alguna permite que los repuestos alrededor
de una semana adicional para su posterior ingreso al inventario, Con esto se asegura que
las clases de alta rotacién siendo ABC de la empresa, nunca se quede sin existencias.
Mientras que 2 de cada 5 proveedores actualmente tiene retrasos de las mercaderias
por via maritima. Uno de los motivos principales en la marca Mitsubishi es el traslado la
bodega de fabrica a una nueva locacion, lo que ha traducido en atrasos de las cargas
maritimas y aéreas. Mientras que en el caso de la marca Ford actualmente el proceso

logistico dificulta la pronta facturacion y envié de las piezas al pais destino.

4.4.2 Soporte del fabricante ante productos faltantes y dafiados

Actualmente al momento de realizar el desempaque en bodega, se dan casos en donde
el repuesto es faltante o este se encuentra en mal estado. Al momento que desempaque
visualiza un faltante o un repuesto dafiado, una ve finalizada la revision y desempaque
de la carga completa, reporta los faltantes, sobrantes o repuestos dafiados al encargado
de recepcidn y este procede a enviar un correo al analista de cada marca, para proceder

con el reclamo a fabricante.

Actualmente al llevarse este proceso via correo en ocasiones ya no se envia el correo al
comprador de marca por parte de bodega, por lo que al no contar con un documento
fisico este proceso en ocasiones no llega al comprador y este al mismo tiempo no logra
procesar la solicitud al fabricante. Actualmente no se lleva una estadistica por mes, de

los porcentajes que representan los repuestos dafiados, faltantes y sobrantes en el
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almacén, esto con la finalidad de poder medir la forma de como el proveedor esta
gestionando los procesos desde las fabricas principales. A continuacion se presentan las
cantidades de repuestos importadas en el mes de Junio 2020 y sus porcentajes en

faltantes, sobrantes y dafados.

Tabla 15: Repuestos reportados como dafiados, faltantes y sobrantes por marca

para el mes de Junio 2020

Promedio de

Marca ingresos de Dafados % Faltantes % Sobrantes %
repuestos al mes

Marca 1 5230 15 0.29% 32 0.61% 4 0.08%
Marca 2 3290 9 0.27% 14 0.43% 3 0.09%
Marca 3 5296 12 0.23% 26 0.49% 1 0.02%
Marca 4 3070 11 0.36% 31 1.01% 2 0.07%
Marca 5 5119 13 0.25% 7 0.14% 3 0.06%
Total 22005 60 0.27% 110 0.50% 13 0.06%

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos.

Actualmente todas las piezas que son reportadas como dafiadas o faltantes, se le notifica
por medio de correo electronico al analista de marca, por lo que procede a colocar la
solicitud de reclamo al fabricante. Actualmente no existe un formato fisico que permita
documentar y dar seguimiento, de que cada sobrante y faltante detectado en bodega es

gestionado ante el fabricante.

Tabla 16: Porcentaje de abono de repuestos dafiados y faltantes

correspondientes al mes de Junio 2020

% de

% de % de
Marca Dafiados  Abonado Faltantes  Abonado Total Abonado cumplimiento
cumplimiento cumplimiento
proveedor global
Nissan 15 12 80% 32 32 100% 47 44 94%
Bmw 9 8 89% 14 14 100% 23 22 96%
Kia 12 8 67% 26 26 100% 38 34 89%
Ford 11 9 82% 31 25 81% 42 34 81%
Mitsubishi 13 11 85% 7 7 100% 20 18 90%
Total 60 48 80% 110 104 95% 170 152 89.41%

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos.
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Actualmente los analistas de marca, frecuentemente estan colocando pedidos a los
proveedores de repuestos. Usualmente los pedidos de repuestos colocados via aérea
son pedidos correspondientes a repuestos, que para la empresa por su poca rotacion, no
cuenta con disponibilidad, por lo que el cliente cotiza la importaciéon del mismo, deja el
anticipo del cincuenta por ciento de su valor, y normalmente se le brinda un estimado de
arribo de su repuesto aproximadamente 30 dias. En ocasiones el fabricante se queda sin
disponibilidad de un repuesto de importacion el cual el cliente espera en 30 dias, por lo
que la oportuna comunicacion y respuesta en dar a conocer al concesionario el tiempo
en el que tendran la disponibilidad de la pieza y su pronta facturacion es de vital

importancia para poder retroalimentar al cliente sobre el proceso de importacion del

repuesto.
Gréfico 18: Soporte del fabricante sobre situacion de pedidos
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Fuente: Elaboracidon propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos.

Actualmente 1 proveedor de cada 5 no brinda un soporte rapido en relacion al soporte
que debe brindar al analista de marca. Esta informacion rapida y oportuno permite dar
una justificacion al cliente acerca del el estatus del pedido de importacion y/o
retroalimentacion acerca de la falta de stock en fabrica, por lo que la comunicacion

oportuna del proveedor puede procpiciar mejoras en los procesos de logistica y de
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comunicacion con el cliente. para poder manejar y gestionar de mejor forma los reclamos

por parte de clientes.
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5. Propuesta guia de buenas practicas para el apoyo de la introduccion de la

norma ISO 9001 en el almacén de repuestos

El presente proyecto tiene como proposito, fortalecer la eficacia en los procesos de la
almacenadora de repuestos. Como resultado del andlisis de los procesos que se ejecutan
en el almacén, en el presente capitulo se presentan el el desarrollo de flujogramas de
procesos, que serviran de base para el ordenamiento y estandarizacion de los
procedimientos, en las areas de recepcion de mercaderia, desempaque,
almacenamiento, recoleccion y distribucion. De igual forma, se presentan una serie de
formatos que serviran para la documentacion de los procesos que se desarrollan en
bodega los cuales serviran de base para la formulacion de indicadores que permitan

tomar acciones oportunas dentro de los procedimientos del almacén.

Tal como se abordo en el analisis de los procesos sin proyecto, es importante mencionar
los retraso que se tienen en el area de recepcion por no gestionar una correcta
planificacion de las cargas, a su arribo al almacén central. 38 minutos se pierden
diariamente en acomodar mercaderia y crear espacio a las nuevas cargas que ingresan
al almacén. Recepcion no tiene una guia sobre como documentar la mercaderia que se
recibe, por lo que al tener un bulto dafado, se desconoce si se dafio por el transportista
o en el almacén. Por lo tantoel tener procesos claros de como se debe recibir la

mercaderia es fundamental.

Desempaque desconoce la forma de como fomentar la calidad en la revision y conteo de
las piezas, sin perder de vista la productividad. Actualmente una carga maritima demora
alrededor de 12 dias para poder ser ingresada al inventario. Por lo que se corre un alto
riesgo en quedar desabastecidos de repuestos de alta rotacion, que generan ventas
diarias. Es vital establecer procesos claros y definidos, en el cual se logren los objetivos

de desempaque, y sea el principal foco de deteccion de repuestos dafiados.

En desempaque actualmente, desconocen el proceso completo de que implica ir a
colocar la mercaderia que se desempaca en las ubicaciones. Actualmente el no verificar

gue cada repuesto lleve la etiqueta de ubicacion, pegada en el empaque, genera que se
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ubiquen los repuestos en locaciones que no les corresponde. Asi mismo desconocen la
manera de poder rotar el inventario. Actualmente se tiene problemas con el vencimiento
de lubricantes, neumaticos y baterias en el almacen centran, por la carencia del

establecimiento de procesos respecto a la ubicacién de repuestos.

Como parte de la sugerencia, en la implementacion de este proyecto, se sugieren la
utilizacion de tres formatos desarrollados. Estos permitiran brindar beneficios, para poder
planificar las cargas que arriban al almacen central, y fomentar un enfoque a procesos
interdependiente, donde compras, importaciones y almacén planifican anticipadamente
las llegadas de las cargas al almaceén central. El segundo formato propone mejoras en
cuanto a llevar estadisticas de tiempos para entregar las listas de desempaque a
recepcion de mercaderia, medir el tiempo que se demora en desempacar cargas
maritimas y aeéreas, y conocer el porcentaje de cumplimiento, de desempaque de
mercaderia segun los parametros que gerencia general tiene estipulados en el sistema
de la empresa, en relacion al lead time. Por ultimo, el tercer formato, permitira llevar una
correcta documentacion de reclamo de repuestos a los fabricantes, sobre aquellas piezas
gue en el desempaque, se detecta dafio o faltante, por lo que permitira documentar sobre
los abonos de fabrica, y su proceso para ser retirados los articulos dafiados y faltantes

del inventario.
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5.1 Flujogramas de procedimientos

A continuacion se presentan los procedimientos que deben desarrollarse en bodega en
cada una de las sub areas de recepcion de repuestos, desempaque de repuestos,
Almacenaje de repuestos, recoleccion de repuestos y distribucion. En cada uno de los
flujos de procedimientos se incorporan la forma de como ejecutar los procedimientos
lograr estandarizarlos para hacer mas eficaz el proceso y a medida que segun el ciclo
de planeacién , ejecucion , verificacion y actual conforme se ajusten los procedimientos

logren ser mas eficaces.

Cada uno de los procedimientos planteados, representan mejoras de acuerdo al analisis
de los procesos desarrollado a lo largo del capitulo de discusién de resultados, con la
descripcién de cada uno de cada uno de los procedimientos, podran ser de apoyo para
le nuevo persona contratado en cualquiera de los puestos creados en el almacén. Se
hacen recomendaciones sobre cuales son algunos actividades que no pueden ser

olvidadas,

Es evidente que a lo largo del desarrollo del presente trabajo, mediante el constante ciclo
repetitivo de cada una de los procesos desarollados en la almacenadora, puedan surgir
nuevas ideas de mejora, que permitan agregar nuevos procesos a los propuestos. La
presente propuesta de proyecto para fortalecer la eficacia de los procesos, sientas las

bases, para buscar la aplicacion del modelo de gestion de la calidad 1ISO 9001.
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Almacén de repuestos Elaboracion: 07-10-
2020

SICOLLUL I PR-BD-01 - Operaciones de Bodega Modificacién: 07-10-
2020

Propuesta procedimientos Almaceén \Versic’m: 1

PROPOSITO

Recibir, almacenar, controlar y despachar los repuestos para entregarlos justo a tiempo
y asegurar su conservacion en todo el proceso.

ALCANCE

El proceso inicia desde la recepcion de la mercaderia hasta la recoleccion y entrega del
repuesto para su distribucion.

SECCIONES
Seccion 1 Recepcion de Mercaderia
Seccion 2 Desempaque de Repuestos
Seccion 3 Almacenaje de Repuestos
Seccion 4 Recoleccidon de Repuestos

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cargas de Importacion

Ingreso de Cargas

Lista de Desempaque

Control de desempaque de cargas
Reporte de piezas para reclamo a
Fabrica

Etiqueta de Ubicacion

Picking de Repuesto

Listas de Packing

Elaborador Por: Pendiente Revision: Autorizado Por:
Lic. Axel Esteban Reyes  Gerente de Operaciones Gerente General
Chan



Flujograma 1: Propuesta de procesos area de recepcion de mercaderia

Seccién 1: Recepcidn de mercaderia

LOGOTIPO

PR-BD-01 - Operaciones de Bodega

Propuesta redisefio de procesos recepcion de mercaderia

Encargado de
Importaciones

( INICIO )

Jefe de Bodega

1(N). Coordina entrega
de carga y notifica
programacion a

2. Monitorea cargas
pendientes de

Encargado de Recepcion
de Mercaderia

3. Coordina espacio

desempaquey traslada

Jefe deBodega. informacion.
Cargas de Cargas de
importacion importacion

6(N). Notifica ingresos
de mercaderia a cada

para las cargas que se
recibiran.

A

4(N). Recibe, en
bodega, la mercaderia
programada

A

5. Descarga mercaderia
cuidadosamente y se
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Comprador de Marca

7(N). Elabora la lista
de desempaque

comprador segin [ ubica en espacio libre
la marca. de recepcion.
G Ingresos de
importacion q
cargas
8. Realiza la

coordinacion para
iniciar el desempaque.

Lista de
Desempaque

A 4

-«

Comprador de Marca

1.La notificacion la realiza por
medio del formato cargas de
importacién, el cual se
encuentra en linea de forma
compartida

4. Antes de descargar, se deben
tomar fotografias del estado
fisico de las cargas recibidas.
Debe guardarlas en su
computador por marca, cada
carpeta debe contener una
subcarpeta por mes y esta se
desglosa por dia donde cada
carpeta llevara el numero de
guia (Maritima o aérea). Para
hacer el reclamo al fabricante es
importante las fotografias.

6. La notificacién de ingreso de
mercaderia se realiza con base
a la fecha estimada de arribo a
bodega

7. La elaboracién de la lista de
desempaque no debe exceder
de 1 dia para su elaboracién y
una vez elaborada se traslada
al Encargado de Recepcién
para desempaque



Flujograma 2: Porpuesta de procesos area de desempaque de repuestos

Seccidén

LOGOTIPO

Encargado de Recepcion
de Mercaderia

A

Desempacador

: Desempaque de Repuestos
PR-BD-01 - Operaciones de Bodega

1(N). Administra las
prioridades de

2(N). Verifica total de
bultos en lista de

Jefe de Bodega

Propuesta: Redisefio de procesos desempaque de mercaderia

realizadas en la lista.

3(N). Verifica que se
ejecute doble revision
en repuestos con

mayores probabilidades
de dafios fisicos.

desempaque y asignaa desempagque.
- Control dedesempaque - Lista de Desempaque
de cargas . - Etiqueta de ubicacion
- Etiqueta de ubicacion L 2
5(N). Revisa los .
hallazgos y anotaciones |« 4(N). Realiza <
desempaque.

- Lista de Desempaque
-Reporte depiezas para
reclamo a Fabrica

¢ Existe algln
hallazgo?
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6(N). Llena formato
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- Lista de Desempaque
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Comprador de Marca

para reclamo a Fabrica.

Reporte de piezas
para reclamo a Fébrica

9. Gestiona el traslado
de los repuestos a la
bodega virtual de
repuestos dafiados.

¢

7(N). Coloca la solicitud
de reclamo al fabricante.

A 4

8(N). Notifica abono de
piezas faltantes
0 sobrantes.

¢ Repuestos
faltantes o
dafiados?

No

Notas

1.El orden de prioridades se tiene en
funcién de la carga que arriba a bodega.
La prioridad uno son las cargas urgentes
(Courier), la prioridad dos son las cargas
aéreas y la prioridad tres, las cargas
maritimas. Se pueden dar excepciones,
ya que si se queda sin inventario algin
cédigo que es de alta rotaciéon y que
viene en una carga maritima, se puede
coordinar el desempaque de esta carga
urgentemente.

Asi mismo entrega lista de desempaque
y etiquetas de ubicacién al
Desempacador

2.Después de realizar el conteo y la
verificacion debe marcar el repuesto con
un check y colocar etiqueta

3.Repuestos con mayor probabilidad de
dafio: cristales de todo tipo, pantallas de
faroles, baterias, soportes de bumpers
delanteros y traseros, puertas

4.El desempaque inicia con bultos
pequefios (Filtros aceite, Filtros de aire,
bujias, pastillas de freno, grapas,
inyectores, bobinas). Continuar con el
desempaque de piezas intermedias.
(Faroles, brazos transversales, bufas,
barras de acople, amortiguadores,
lamparas de stop).

Verificar que el cédigo de repuesto en el
empaque coincida con el cédigo de la
lista de desempaque. Verificar que las
cantidades fisica correspondan con las
cantidades indicadas en la lista de
desempagque.

Al finalizar, la persona que desempac6
la carga debe colocar su nombre y firma
en la lista de desempaque y colocar la
hora y fecha de finalizaciéon en el
formato de control, ademas, debe
entregar al Encargado de Recepcién de
Mercaderia, la lista de desempaque.

5. La revision se realiza para verificar la
existencia de repuestos sobrantes,
faltantes o dafiados

6. El formato lo traslada al Comprador
de Marca

7. Si el fabricante abona las piezas debe
emitir nota de crédito.

8.Debe notificar al encargado de
recepcion y jefe de bodega que fueron
abonadas la piezas. Si son repuestos
sobrantes el comprador de marca
decide si el cédigo se ingresa al
inventario segun clase de rotaciéon



Flujograma 3: Porpuesta de procesos area de almacenaje de repuestos

LOGOTIPO

Jefe de Bodega

Seccion 3: Almacenaje de Repuestos
PR-BD-01 - Operaciones de Bodega

Propuesta: Redisefio de procesos almacenaje de repuestos

Desempacador

Ubicador

1(N). Asigna 2(N). Coloca la etiqueta 3(N). Verifica que el
responsabilidades de » a cada empaque de »| empaque del repuestos
almacenaje. repuesto. tenga adherida la
Etiqueta de Etiqueta de
Ubicacion Ubicacién

¢Cuentacon
laetiqueta?

S No

103

Elaboracién: 07-10-2020
Modificacién: 07-10-2020

Version: 1

Comprador de Marca

4. Solicita al comprador
de marca re impresion

5. Imprime etiqueta y

de la etiqueta

entrega a Almacén.

6(N). Verifica que la
L—p] ubicacion del repuesto

sea claramente visible.

7(N). Colocael
repuesto en la
ubicacion.

Fl

Notas

1.Asigna un color especifico a
cada ubicador para identificar
gue persona fue la encargada
de ubicar cada pieza en bodega
y explica la meta estandar diaria
gque cada almacenador de
repuesto debe cumplir segun el
volumen de la pieza

2.Esto lo realiza conforme va
desempacando los repuestos
segun el orden establecido, en
las etiquetas se indica la
ubicacién en la cual debe
almacenarse el repuesto

6.Al llegar a la ubicacion fisica y
antes de colocar el repuesto,
vuelve a verificar que la
ubicacién donde dejara el
repuesto sea la correcta.

7.Se debe rotar el inventario de
nuevo ingreso con el existente
segun el método PEPS. Poner
mayor énfasis en rotacién de
inventario en llantas, lubricantes
y baterias ya que tienen fecha
de vencimiento.

Con los repuestos como
cristaleria, faroles y lamparas de
stop y piezas fragiles plasticas
como empaques de vidrio,
bombillas se debe tener el
cuidado en la forma de como se
ubica para evitar fisuras,
ralladuras y quiebres en el
repuesto.



LOGOTIPO

Jefe de Bodega

Seccion 4: Recoleccion de Repuestos

PR-BD-01 - Operaciones de Bodega
Propuesta: Redisefio de procesos

Encargado de Bodega
de Sucursal

‘ INICIO ’

A

1. Solicita al Almacén
Central de Repuestos los

Encargado de recoleccién

2. De acuerdo con las
solicitudes, imprime

c6digos necesarios
mediante el sistema.

picking de repuesto
para iniciar recoleccion.

Picking de Repuesto

Recolector de repuestos

3(N). Organiza y

distribuye las listas de
packing generadas por

4(N). Recolecta
repuesto.

Listas de Packing

5(N). Coordina con
almacenaje la busqueda

7(N). Se comunica con el
| cliente, par reprogramar

8(N). Documenta el
repuesto dafiado con
fotografias.

del repuesto, para ver
si fue almacenada en

l—

Faltante

Repuesto dafiado

o faltante?

Daﬁ‘ado

!

—

Elaboraci6n: 07-10-2020
Modificacion: 07-10-2020

Encargado de despacho

6(N). Notifica al jefe de
bodega para trasladarlo

hora de entrega
del repuesto.

a una bodega virtual
de repuestos dafiados.

9(N). Traslada la carreta
llena al encargado

| 10(N). Realiza el conteo

de despacho.

Picking de Repuesto

nuevamente.

A

11(N). Inspecciona
el estado de
los repuestos.

Notas

3. En las Listas de Packing se establece
el codigo, la descripcion del repuesto, la
cantidad solicitada y la ubicacion.

Tiempo estandar de recoleccion:

-45 piezas en una hora

-10 piezas en una hora, para piezas
grandes

4. Al momento de recolectar y encontrar
un repuesto dafiado o faltante, debe
notificarlo al encargado de recoleccion,
mientras se determina la causa

5. Debe comunicarse con el Encargado
de la Bodega quien solicito el repuesto
para la venta, para explicarle los motivos
por el cual no llegara el repuesto a la hora
pactada.

6. Debe comunicarse con el Encargado
de la Bodega quien solicito el repuesto
para la venta, para explicarle los motivos
por el cual no llegara el repuesto a la hora
pactada.

7. Si el repuesto aparece porque estaba
en una mala ubicacién , se informa al
encargado de recoleccion para colocarlo
y programarlo en la ruta de entrega

8. Indaga en el proceso de desempaque y
almacenaje 'y coordina con el
departamento de control interno la salida
del repuesto del inventario general de
bodega

9. Esto lo hace al recolectar los primeros
25 repuestos y llenar la carreta. Entrega
también la hoja de picking

10. Verificando que concuerde, la marca
del repuesto, la cantidad y la descripcion

11. Para los repuestos que no tienen un
empaque de caja de cartén, deberad
limpiarlos para la eliminacién de polvo. Se
debe verificar con mayor atenciéon en
aquellos repuestos que pueden presentar
fisuras que visualmente sea dificil
detectar, entre ellos vidrios delanteros y
cristaleria en general, pantallas de faroles
led, talcos traseros, y partes de
carroceria; revisar que no tengan
abolladuras y dobleces en contornos
como bumpers, capos y puertas.
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LOGOTIPO

Jefe de Bodega

Seccion 4: Recoleccion de Repuestos

PR-BD-01 - Operaciones de Bodega

Propuesta: Redisefio de proceso recoleccion de repuesto

Encargado de Bodega
de Sucursal

Encargado de recoleccion Recolector de repuestos

14. Realiza el traslado

Encargado de despacho

¢Repuesto en
buen estado?

12. Procede a colocar el
repuesto en el cubo de
la sucursal destino.

¢Hay masen
existencia?

No

13(N). Notifica que las

piezas han sido

virtual de los repuestos
a la sucursal solicitante.

Flh

revisadas y listas para su
traslado virtual

15. Entrega 2 copias de
picking de repuestos que

van a cada una de las
sucursales al piloto

__encargadodelaruta, |

Version: 1

<—

Picking de Repuesto

105

Elaboracién: 07-10-2020
Modificacién: 07-10-2020

Notas

13.La notificacion la realiza al
Encargado de Recoleccion.
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Flujograma 5: Porpuesta de procesos distribucién de repuestos

Seccion 1: Distribucion de Repuestos Elaboracién: 07-10-2020
PR-DT-01 - Distribucion Modificacion: 07-10-2020
LOGOTIPO e —
Propuesta: Redisefio de proceso distribucion de repuestos Version: 1
Encargado de Despacho Piloto de Panel Guardia de Seguridad Jefe de Tréafico Engelreatde i Blrdsp
de Sucursal Notas

‘ INICIO )

1.Una le queda al guardia de
seguridad, la segunda le quedara
al encargado de bodega de la

1(N). Genera 3 copias de 2(Np)a'ifl"’fac'r%se;zpé‘:s;gjgd'z isucursalhy la t(-ijrcers I(? regresa a
los picking de desempagque. i tipo 0S arcnivos e odega como

constancia de los repuestos

de repuesto a trasladar.
entregados de forma conforme.

Picking de Debe revisar junto con el piloto los
Desempaque repuestos antes de cargarlos a la
panel.
3. Notifica al Jefe de Trafico
lah"r:aldiza > 4 Autoriza salida. 2. Vidrios delanteros deben ir en
) base para vidrios delanteros.
Baterias en el suelo.
6.En el transcurso de la ruta se
6(N). Fija ruta en la 5. Anotalahora de debe realizar una conduccién
aplicacion Waze y - salida y aborda la - moderada para evitar dafios en
selecciona la ruta mas panel. los repuestos.
, 7. Realiza verificacion fisica de los
repuestos entregados, verifica si
. Entrega L “Repuesto en tiene alglin defecto y se realiza el
sucursal. W conteo fisico de lo entregado.

No Si

v

8. Debera reportarlo con el jefe de

9(N). Regresa a bodega distribucion y el jefe de distribucion
— conel rzpljezlo <t 8. No recibe repuesto. con el jefe de bodega para
anace. investigar que sucedié, si fue un
error en el desempaque, verificar la
fecha en que se ingreso el
repuesto al inventario; si es de
fecha reciente consultar con
analista si se puede reclamar a
i, AR 10. Fir&z%errrneecibidoy fabrica y si es de fecha antigua de
Central, hace entrega del ' ingreso al inventario, trasladarlo a
documento f"’i’ﬁdo ) la bodega de dafiados y reportarlo
Encargado de Despacho. Picking de a control interno para documentar
L Picking de > 12. Anota la hora de ingreso. Desempaque el repuesto , destruirlo y darle
Desempaque salida del inventario por medio de
firmas de gerencias generales 'y de

contabilidad
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5.2 Formatos para documentacién de procesos

A continuacién se presenta una serie de formatos que se desarrollaron con un enfoque a
los procesos que actualmente de desarrollan con otros departamentos cercanos a la
bodega de repuestos. Actualmente el departamento de compras e importaciones de
alguna manera pueden influir al inicio del proceso de bodega. Es importante que bodega
pueda estar enterada de la planificacién de que cargas estan por ingresar a bodega.
Poder conocer con exactitud las cargas que ingresaran a bodega, permitira planificar

mejor las actividades y los recursos con los que actualmente se cuentan.

Buscar un enfoque en procesos tiene con propdsito el mejorar la eficacia y la eficiencia
en los departamentos de bodega de repuestos, el departamento de compras y de
importaciones, para poder alcanzar los objetivos que como departamento de repuestos
global integran. El poder gestionar de alguna manera las actividades de estas tareas
areas, permitira que bodega pueda desde un inicio gestionar y organizar las actividades
del trabajo que se ejecutan a diario, desde un inicio pueda generar crear valor para el

cliente.

Se busca que en estos tres departamentos trabajen de la mano conjuntamente, dejando
a un lado la jerarquia de departamentos en donde cada uno busque su beneficio
individual. A menudo bajo este enfoque tradicional de trabajo se le da menos prioridad a
los problemas que puedan ocurrir en las interfaces que puedan ocurrir en cada uno de
los procesos. Normalmente las salidas de un proceso son las entradas de otro proceso,
es por eso importante introducir una gestion horizontal, para lograr eliminar las barreras
entre departamentos y se puedan unificar los enfoques hacia las metas principales de la
organizacion, en el cual se logre entenderse procesos interdependientes y no como areas

independientes
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Almacén de repuestos Elaboracion: 07-10-
2020

PR-BD-01 - Operaciones de Bodega Modificacién: 07-10-

LOGOTIPO 2020

Propuesta Formatos para Almacén de Version: 1
repuestos

PROPOSITO

Gestionar y monitorear indicadores como tiempo de recepcion de mercaderia, tiempo
de traslado de lista de desempaque, tiempo de desempaque de cargas, % de
productividad desempaque, % de cumplimiento lead time fabrica.

ALCANCE

El proceso inicia desde la recepcion de la mercaderia hasta la recoleccion el
desempaque de repuestos.

SECCIONES Seccién 1 Recepcién de Mercaderia
Seccion 2 Desempaque de Repuestos

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cargas de Importacion
Control de desempaque de cargas
Reporte de piezas para reclamo a Fabrica

Elaborador Por: Pendiente Revision: Autorizado Por:
Lic. Axel Esteban Reyes  Gerente de Operaciones Gerente General
Chan



Formato 1: Control de cargas de importacion

Cadigo Area
Repuestos / Logistica
LOGOTIPO Elaborado por: Revisado por:
Axel Reyes

Narrativa del Proceso

Paso Columna Encargado Procedimiento
1 B Analista de marca Llena en base a la fecha de la colocacion del pedido al
fabricante en el portal.
: Colocar el numero de pedido generado al fabricante, el cual
2 C Analista de marca ; : -
tambien sera el mismo en el sistema.
3 D Analista de marca Colgcar Ig letra |.n‘|’C|aI ;_egun_lg v’|’a en la que se solicito el
pedido ejemplo: “Maritimo = “M
4 E Analista de marca Ingresgr el numero de factura emitido por el fabricante
posterior al pedido colocado.
5 F Analista de marca Colocar la fecha de la factura emitida por el fabricante.
6 G Analista de marca Colocar el total de bultos de la carga.
7 H Analista de marca Colocar la totalidad de repuestos que vienen en la carga.
: Colocar el numero de guia maritima o aérea emitida por la
8 I Analista de marca . :
naviera o aereolinea.
9 3 Encargada de Colocar la fecha de arribo de la mercaderia en puerto si es de

Nombre del formato propuesto

Control de cargas de importacion

importaciones pedido maritimo o almacen fiscal combex si es aéreo.
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Fecha
05-10-2020

Pagina
1de3

Observaciones

Jefe de bodega presta atencion a la
informacion para planificacion

Jefe de bodega presta atencién a la
informacion para planificacién



Cadigo Area Nombre del formato propuesto
Repuestos / Logistica

LOGOTIPO :
Elaborado por: Revisado por: Control de cargas de importacién

Axel Reyes

Narrativa del Proceso

Paso Columna Encargado Procedimiento

10 K Encargada de Coloca la fecha en la que se inicia el tramite aduanal de la
importaciones carga por parte del agente.

11 L Encargada de Coloca la fecha en la que se realiza el pago de la DUCA
importaciones correspondiente a los impuestos de la carga.

Ingresa la fecha con dos dias de anticipacion en la cual el
Encargada de

12 M ; ) agente le indica la fecha en la que tiene previsto ir a dejar la
importaciones .
mercaderia a bodega.
Ingresa la fecha en la cual el agente proporciona los gastos del
~ Encargada de .
13 N ; ) costeo para que la mercaderia pueda ser costeada e
importaciones . ; .
ingresada al inventario.
14 o Automatico libro Hoja de excel realiza automaticamente el calculo del lead time,
electrénico desde que se colocé el pedido hasta que ingreso a bodega.
Hoja de Excel realiza el célculo del lead time empleado desde
fi gue se colocé el pedido a fabrica hasta su ingreso a la bodega
Automatico libro . C .
15 P de repuestos. Este porcentaje servira como estandar para

electrénico . ) y
saber si los parametros de la empresa en relacion al lead

timen se encuentran bien o deben ser modificados.
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Fecha
05-10-2020

Pagina
2/3

Observaciones



Cadigo Area Nombre del formato propuesto
Repuestos / Logistica

LOGOTIPO :
Elaborado por: Revisado por: Control de cargas de importacién

Axel Reyes

Narrativa del Proceso

Paso Columna Encargado Procedimiento

fi Se realiza el calculo del porcentaje del cumplimiento del lead
Automatico libro

16 Q electronico time como resultado del proceso y se compara con el estandar
parametrizado por la empresa. .
17 R Automatico libro Realiza el calculo en dias del tiempo que el agente utilizo par
electrénico para poder llevar la carga a la bodega central.
Hoja de excel realiza automaticamente el calculo segln los
18 S Automatico libro parametros aduanales en el cual especifica el tiempo en dias
electrénico gue se deben gestionar las cargas con cada uno segun la via
de importacion.
19 T Automatico libro Realiza el célculo del porcentaje de eficacia en el cumplimiento
electrénico del tiempo por parte del agente.

Fuente: Elaboracion propia en base a los procedimientos internos que se interrelacionan con el Almacén de repuestos

Fecha
05-10-2020
Pagina

2/3

Observaciones

Gerente de operaciones debe
prestar énfasis a este indicador

Gerente de operaciones debe
prestar énfasis a este indicador
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Formato 1: Control de cargas de importacion

LOGOTIPO

CONTROL DE CARGAS DE IMPORTACION

Departamento de compras — Importaciones — Almacen de Repuestos
Cargas comprendidas del de

GESTION DE LLENADO: ANALISTA DE MARCA

del

A B C E
No. |Fechade No de Via No. Factura |Fechade emision de Total de Total de partes de No de guia
pedido pedido al Proveedor factura bultos carga (Aéreo o
fabricante Maritimo)
= L AT =
O A & W || e
1 1/10/20 20101210 8714571636 26/10/20 60 453 HAMSTC22345
2 4/10/20 20H0441E A 8716622657 11/10/20 15 40 MUC003266

\VB Maritimo 90
Aéreo 30
(U8 Urgente 15

Parametros aduanales

26

10

5

Fuente: Elaboracién propia en base a los procedimientos internos que se interrelacionan con el Almacén de repuestos
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CONTROL DE CARGAS DE IMPORTACION

de

LOGOTIPO Departamento de compras — Importaciones — Almacen de Repuestos
Cargas comprendidas del

del

GESTION DE LLENADO: ENCARGADA DE IMPORTACIONES

113

Fecha de llegada de carga Puerto
/ Almacén fiscal

]

K

Fecha Inicio tramite
aduanal

Fecha de pago de
impuestos

&
54

Fecha de confirmacion de
llegada a bodega

(2]

Fecha de entrega de
gastos

28/11/20

30/11/20

10/12/20

19/12/20

23/12/20

28/10/20

30/10/20

2/11/20

6/11/20

10/11/20

Fuente: Elaboracidn propia en base a los procedimientos internos que se interrelacionan con el Almacén de repuestos
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CONTROL DE CARGAS DE IMPORTACION

LOGOTIPO Departamento de compras — Importaciones — Almacen de Repuestos

Cargas comprendidas del de del

% CUMPLIMIENTO LEAD TIME

% CUMPLIMIENTO LIBERACION DE CARGA AGENTES
ADUANALES

R

Lead time alcanzado en
dias

Objetivo Lead time
en dias

(2]

% Eficacia

*

Total dias tramite
aduanal

Objetivo

% Eficacia

*

78

90

115%

25

26

32

30

94%

12

10

104%

83% ‘

Fuente: Elaboracién propia en base a los procedimientos internos que se interrelacionan con el Alimacén de repuestos



LOGOTIPO

Narrativa del Proceso

Paso
1

2

3

Cadigo

Columna
A

B

C

Elaborado por:
Axel Reyes

Area

Nombre del formato propuesto

Repuestos / Logistica

Revisado por:

Encargado

Analista
Analista
Bodega Recepcion

Bodega Recepcion

Jefatura Bodega

Excel

Excel

Bodega Recepcién

Control desempaque cargas

Procedimiento
item
Fecha en la que se coloco el pedido a fabrica

Numero de retaceo generado por el analista

Fecha en que la carga ingreso a bodega
Fecha en la que en analista entrega lista de desempaque a
bodega

Objetivo fijado en dias, para que se entregue a bodega la lista
de desempaque

Calculo de dias transcurridos desde que ingreso la carga a
bodega hasta la fecha que se entrego lista de desempaque a
bodega.

Porcentaje de cumplimiento en entrega del lista de
desempaque por parte del analista.

Marca a la que pertenece la carga

Fecha
05-10-2020

Pagina
lde3

Observaciones
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Cadigo Area Nombre del formato propuesto
Repuestos / Logistica
LOGOTIPO :
Elaborado por: Revisado por: Control desem paque cargas
Axel Reyes

Narrativa del Proceso

Paso Columna Encargado Procedimiento

10 J Bodega Recepcion | .Guia de la carga segun la via

12 K Bodega Recepcién No. De factura correspondiente a la carga

13 L Bodega Recepcion Via en la cual ingreso la carga a bodega (Maritima, aerea,
terrestre)

14 M Bodega Recepcion | Total de bultos de la carga

15 N Bodega Recepcion | Total de lineas de la carga

16 N Bodega Recepcion Per_sp,na del sector de desempaque quien realizara el conteo y
revision

17 O Bodega Recepcion Fecha en que se inicia el desempaque

18 P Bodega Recepcion Hora en que se inicié el desempaque

Fecha
05-10-2020

Pagina
lde3

Observaciones

116
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Caddigo Area Nombre del formato propuesto Fecha

Repuestos / Logistica 05-10-2020
LOGOTIPO Elaborado por: Revisado por: Control desempaque cargas Pégina
Axel Reyes l1de3

Narrativa del Proceso

Paso Columna Encargado Procedimiento Observaciones
19 Q Bodega Recepcién Fecha en que se finaliza desempaque
20 R Bodega Recepcién Hora en que se finaliz6é el desempaque
21 S Excel Célculo en dias necesitados para desempaque
Calcula el el total de dias desde que se colocé el pedido hasta
22 T Excel .
que se culmina el desempaque.
23 U Excel Obijetivo parametrizado en lead time para cada proveedor.

24 \% Excel Porcentaje de cumplimiento lead time incluyendo desempaque.



Formato 2: Control listas de desempaque

CONTROL DESEMPAQUE DE CARGAS

118

Via

LOGOTIPO Departamento de compras y bodega
Cargas comprendidas del de del
Almacen central de repuestos
A B C D E F G H [ J K
No | Fechadel | No. Fecha Fecha entrega | Objetivo Dias % de Marca Guia Factura
pedido Retaceo |ingreso lista en dias transcurridos | cumplimiento
cargaa desempaque entrega lista de
bodega desempaque a
tiempo
= [ ¢ Y] - =
e | [F B | E B | k| e B
@ @ . v sii] E
1 |1/10/20 RM011220 |19/12/20 | 23/12/20 2 4 Marcal |HAMSTC22345 |8714571636

i B A

Fuente: Elaboracion propia en base a los procedimientos internos que se interrelacionan con el almacén de repuestos



Formato 2: control listas de desempaque

LOGOTIPO

CONTROL DESEMPAQUE DE CARGAS
Departamento de compras y bodega

Cargas comprendidas del

de

del

Almacen central de repuestos

119

Bultos | Total Encargado del desempaque | Fecha lnicio |Horade Fecha fin del |Horadefin |Total dias de |Dias Objetivo %
lineas desempaque |inicio dese mpaque desempaque |transcurridos, cumplimiento
inluyendo lead time
desempaque incluyendo
desempaque
= C C Q) I\ ama
B (O | O | = | AT
8:20:00
60 453 Mynor Adolfo Perez Gonzalez | 27/12/20 AM 29/12/20 9:30:00AM |2 89 90

Fuente: Elaboracion propia en base a los procedimientos internos que se interrelacionan con el almacén de repuestos



Formato 3: Reporte de piezas para reclamos al fabricante

LOGOTIPO

Cadigo

Elaborado por:

Axel Reyes

Narrativa del Proceso

Paso

1 A
2 B
3 c
4 D
5 E
6 F
7 G
8 H
9 I
10 J
11 K

Columna

(k)

Area Nombre del formato propuesto Fecha

Repuestos / Logistica 05-10-2020

Revisado por: Reporte de piezas para reclamo al fabricante Pagina
lde?2

Procedimiento Observaciones

Encargado de desepaque coloca el codigo del repuesto faltante,
sobrante o dafiado

Encargado

Encargado de
desempaque

Encargado de Encargado de desempague coloca descripcion

desempaque
Encargado de .
desempague Se llena en signo (+) cuando es sobrante
Encargado de Se llena en signo (-) cuando es faltante o dafiado
esempaque
Encargado de Se coloca si es sobrante, faltante o dafnado
desempaque
Encargado de Se agrega numero de factura
desempaque
gncargado de Se llena numero de pedidio
esempaque

Encargado de

Se coloca el numero de bulto
desempaque

Jefe de compras monitorea que se
cologuen todas las solicitudes

Analista de marca informa que hay si
fabrica a bono o rechazo la solicitud

Analista de marca Aanalista llena le fecha en que se reclamo a fabrica

Analista determnina si es sobrante, dafiado o faltante. Informa

Analista de marca Jefatura de bodega tras su envio.

Jefe de compras, Jefe de bodega,
analista de marca, encargado de
recepcion de mercaderia.

. Firmas de involucrados entre ellos jefaturas de compras y bodega

fi Ar SO 2 .
Jefes de area como parte de finalizacion de la solicitude de reclamo al fabricante.

| Encargado de desempagque (F)

| Analista de compra (F) | Jefe de Bodega (F) | Jefe de compras (F)
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Formato 3: Reporte de piezas para reclamos al fabricante

REPORTE DE PIEZAS PARA RECLAMOS A FABRICA

LOGOTIPO Departamento de compras y bodega
Cargas comprendidas del de del
Almacen central de repuestos
Fecha
A B C D \ = F G H [ \J \
Cdédigo Descripcién | (+) ) Motivo No. Factura |No. Pedido |No. Caja Fecha solicitud Fabrica | Accién

s | 7 = G | & v

Fuente: Elaboracion propia en base a los procedimientos internos que se interrelacionan con el almacén de repuesto
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CONCLUSIONES

1. Actualmente en la almacenadora de repuestos, no cuenta con procedimientos
estandarizados ni con un enfoque a procesos. Demoran alrededor de 38 minutos
diarios en la recepcidbn de mercaderia, consumiendo recursos humanos y
magquinaria innecesariamente, esto a causa de la falta de planificacion y
coordinacion entre departamentos de importaciones y bodega. 6 dias en promedio
es el tiempo en el que una lista de desempaque llega a bodega para iniciar el
desempaque de mercaderia, y 3 dias dura el desempaque de la carga,
empleandose en promediol0 dias aproximadamente desde que llega la carga a
bodega, hasta su desempaque y ubicacion. Actualmente la tasa estandar de
desempaque se encuentra en un 83% de cumplimiento y la tasa estandar de

recoleccion en un 99.29%.

2. Actualmente el 94% del personal esta comprometido en participar en la
implementacion de un sistema de gestion de calidad. Sin embargo el 86% de los
empleados no se sienten motivados en su trabajo. Un 50% del personal considera
gue no recibe un salario justo, 30% considera que no existen condiciones de
crecimiento dentro de la empresa. El 63% considera que no existe trabajo en
equipo internamente y el 50% considera que no existen condiciones adecuadas
de ventilacién dentro del almacén. Por lo que si no existe motivacion y condiciones
minimas de infraestructura en el personal, muy dificilmente exitira voluntad, la cual

nace de forma interna para la implementacién de un sistema de gestion de calidad.

3. El personal de la almacenadora no cuenta con las competencias adecuadas en
funcién a su puesto. 56% de los empleados son nuevos. Un 82% ingreso a laborar
al almacén sin ninguna experiencia y conocimiento en almacenes. 85% de los
empleados tiene una educacion a nivel diversificado. Asi mismo un 87% de los

empleados no recibieron induccién al puesto, 67% no recibié una guia de
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procedimientos y un 58% no ha recibido ninguna capacitacién que promueva un

mejor desempefio en su puesto de trabajo.

Actualmente 3 de cada 5 proveedores que abastecen repuestos, proveen de
herramientas de gestion rapidas y eficientes, en el cual brindan el soporte
necesario para respaldar aquellos faltantes de mercaderia, y repuestos dafiados,
durante la gestion de importacién. Asi mismo 4 fabricantes de 5, con frecuencia
revisan los estandares de tiempos de envid, esto beneficia e impacta
positivamente en las fechas pactadas con los clientes sobre el arribo de los

repuestos.

Se generd una propuesta para la estandarizacion de procedimientos para las
areas de recepcion, desempaque, Almacenaje, recoleccion y distribucion de
repuestos, la cual permitirdn aportar mejoras en los procesos segun las
irregularidades identificadas. Asi mismo se proponen formatos para procesos, los
cuales estan orientados a monitorear indicadores de operacion del almacén,

documentar tiempos y procesos y medir productividad.
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RECOMENDACIONES

Enfocarse en auditorias semanales por el departamento de control interno de la
empresa, referente a la correcta ubicacion de respuestos y contabilizacion de la
existencia correcta y estado fisico de los repuestos, permitird anticiparse a posible
incoformidades con los clientes, referente a faltante de repuestos o repuestos
dafados, asi mismo hard mas eficiente el tiempo de recoleccién de repuestos y

entrega en tiempo al departamento de distribucion.

Aunque no tiene una relacion directa, el incorporar a la jefatura del almacén de
repuestos a una persona, que reuna el perfil de liderazgo, en cierta medida
permitira gestionar y mediar en aquellas inconformidades que existen en el
personal, podra servir como el vinculo entre los empleados y la gerencia, para ir
promoviendo gradualmente cambios, que promuevan una COMPromiso Yy
participacion voluntaria del personal en la construccion de una cultura interna de

calidad.

Implementar un programa de capacitacion mensual al personal del almacén,
referente a temas relacionados a las operaciones que diariamente ejecuta el
personal y se relacione con los puestos de trabajo, tales como las 7 técnicas de
almacenaje, 5S, Kaizen y el Ciclo PHVA, permitira ir adquiriendo habilidades y

desarollando capacidades que le permitan ser mas eficaz en su area laboral.

Realizar un estudio de medicién de tiempos con los proveedores de repuestos,
para conocer de mejor manera el comportamiento en relacion a los tiempos que
demora el fabricante desde que se coloca un pedido y este es facturado por el
proveedor segun la via de importacién, el tiempo en gestionar la respuesta por
parte del soporte mediante el portal de consultas, el tiempo de respuesta en el

abono ante una solicitud de reclamo por una inconformidad de un repuesto faltante
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o dafado y el tiempo de envio mediante el lead time para evaluar los compromisos

de dias de entrega con el concesionario.

Realizar un estudio que incluya el analisis de los procesos que se siguen en el
departamento de ventas de repuestos, para analizar los procedimientos sobre
como manejan los tiempos de compromiso de venta y traslado de repuestos
solicitados al almacen central, cumplimiento de horarios en la recepcion de
repuestos solicitados al almacen central, seguimientos de sus repuestos
solicitados como importacion y su retroaliemntacién y seguimiento con los clientes,
sobre como se encuentra el estatus respecto al repuesto solicitado de importacion.
Esto para buscar la mejora continua conjuntamente con almacén de repuestos y

analistas de compras de repuestos.
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Anexo 1: Instrumento de relevo de datos, censo colaboradores almacén de
repuestos

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA |:|BOLETA No.
ESCUELA DE ESTUDIO DE POSTGRADO

PROGRAMA DE PRACTICAS ESTUDIANTILES EN LA COMUNIDAD
MAESTRIA EN FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS
TRABAJO PROFESIONAL DE GRADUACION I

BOLETA DE ENCUESTA PARA COLABORADORES

Informacién para el encuestado: Lasiguiente boleta fue realizada como parte del pensum de
la Maestria en formulacién y evaluacién de proyectos. La boleta tiene una duracidon de (20)
veinte ninutos méaximos, la cual sera realizada Unicamente por el entrevistador, la informacion
que proporcione sera estrictamente confidencial y con caracter académico.

DATOS GENERALES

Edad: 18-30 1 31-45C3 46-60 11 61 omas [
Sub area de bodega al que pertenece:

Nombre de su puesto de trabajo
Nivel académico: Primaria L]  Nivel basico 1 Diversificado [ Universitario [

Otro:
Anos que tiene para laborar en la empresa

Experiencia laboral en otras empresas antes de ingresar a CPD

Empresa Puesto que ocupd
Empresa Puesto que ocupd
Empresa: Puesto que ocupo

Instrucciones Generales: Acontinuacién, sele platean una serie de preguntas que debe macar
con una “X” y responder con claridad en los espacios en blanco.

1. ¢Cuando ingreso a laborar en bodega recibié una induccién sobre las actividades y
responsabilidades que estarian a su cargo?

L] L]

Si No

Si su respuesta es afirmativa, indique sobre que temas fue la induccién

2. jActualmente en la empresa cuentan con un manual de procedimientos en los cuales
detalle los distintos procedimientos relacionados con su puesto de trabajo y los pasos a
seguir en casos de que desconozca algun procedimiento interno de bodega?

si [ No []




132

3. ¢Ha recibido capacitaciones relacionadas con el puesto que desempefia durante el
tiempo en el que ha estado laborando en la empresa?

si [] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa, indique cuales y con qué frecuencia o periodicidad
las ha recibido

Nombre de la Fecha
Capacitacion

¢ Considera que la capacitacion recibida fue de beneficio y acorde para el desempefio en el
puesto?

4. ;Considera necesario que se le capacite para obtener un mejor desempefrio adecuado
de su trabajo?

si [] No ||

Si su respuesta es si, indique que tipo de capacitaciéon considera necesaria
recibir, especifique:

5. ¢Considera que la gerencia de bodega reconoce su trabajo, al realizarlo con el mayor
compromiso y esmero?

si[ ] NO [ ]

6. Considera que existe liderazgo, compromiso y participacion activa de la gerencia para
desarollar un ambiente de trabajo eficaz y eficiente?

si[] NO [ ]

7. Considera que las responsabilidades y autoridades dentro de bodega estan definidas
claramente y son comunicadas correctamente dentro de la empresa?

si[] NO [ ]
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10.

Considera que la gerencia de bodega le delega autoridad y poder para ejecutar sus
tareas para cumplir con sus responsabilidades?

s [ ] NO [ ]

La gerencia general proporciona una infraestructura adecuada en bodega la cual
permita mantener la calidad de los productos que se almacenan en bodega?

s [ ] NO [ ]

Si su respuesta es "NO’’ que zona de la bodega no cumple con los requerimientos
minimos de infraestructura, lo cual hace que los repuestos se puedan dafar en su
almacenamiento en bodega

Cual de las siguientes condifiones de ambiente de trabajo considera que le afecta al
momento de realizar sus actividades diarias?

Temperatura.l:l Humedad |:| Poca iluminacion |:| Factores ambientales I:l

11.

12.

Considera que existe trabajo en equipo y un ambiente de reciprocidad mutua entre sus
comparneros de trabajo?

si[] NO [ ]

& Si su respuesta es “NO’”’ a que atribuye la falta de trabajo de equipo dentro con
las que se da dentro del ambiente interno de bodega?

Considera que las areas de desempaque y ubicacion y recoleccion se interrelacionan
correctamente segun las funciones que les corresponde a cada sub unidad de trabajo?

s [ ] NO [ ]

& Sisu respuesta es °NO” podria menciona que acciones de alguna sub area afecta
su trabajo de manera directa?
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13.

14.

15.

Sub area que afecta su trabajo

Desempaque |:| ubicacién ] recoleccién (]

En que forma se ve afectado su trabajo por esta sub area?

Considera que gerencia proporciona la maquinaria necesaria, herramienta necesaria y
equipo de seguridad adecuado para realizar su trabajo correctamente?

si[ ] NO [ ]

Si su respuesta es “NO’” Mencione que equipo, herramienta o maquinaria hace falta
especificamente en su puesto de trabajo para realizarlo de mejor manera

Considera que si la empresa implementa un sistema de gestion de calidad, usted
estaria en la disposicion de adaptarse y participar en las nuevas practicas de trabajo,
para que se alcancen los objetivos y politicas de calidad trazadas?

si [ ] NO [ ]

Si su respuesta es “NO’’ mencione los motivos por los cuales no participaria en
las mejoras en los procesos internos de bodega.

{Actualmente dia a dia se siente motivado para trabajar en la area de bodega en la que
pertenece?

s ] NO [ ]
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Si su respuesta es "NO” mencione ;jcomo podria sentirse usted motivado para
realizar su trabajo de una manera eficiente en bodega segin el area en la que
labora actualmente?

16. ¢ Considera que, desde su puesto de trabajo, usted puede influir en que los

repuestos que son vendidos al cliente puedan llegar con una mejor calidad para
superar la expectativa del cliente?

SI|:| NO|:|

17. ¢ Dentro de las actividades que usted realiza en bodega, recibe una retroalimentacion
de aspectos de mejora en relacién de su trabajo por parte de su jefe directo?

si[] NO [ ]

18. ¢ Dentro de su puesto de trabajo, usted lleva algunos documentos fisicos o digitales
como hojas de Excel, que ha usted le sirvan para documentar su trabajo y llevar
Sus propios registros?

SI|:| NO|:|

Si su respuesta es “SI” mencione el documento que lleva y la funcién de como
este le aporta importancia en la documentacion de su trabajo

Nombre del reporte Para que le sirve
Nombre del reporte Para que le sirve
Nombre del reporte Para que le sirve

Si pertenece al area de distribucion contestar la siguiente pregunta:

19. ;Cuales considera que son los factores que influyen en el retraso de las llegadas de los
paneles a las sucursales?

Retraso en por el departamento de recoleccién |:|

Condiciones externas generadas por el trafico |:|
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Anexo 2: Instrumento de relevo de datos, ecuesta analistas de marca

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA BOLETA No. :I
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS

BOLETA DE ENCUESTA PARA COLABORADORES AREA COMPRAS

Informacién para el encuestado: La siguiente boleta fue realizada como parte del trabajo
profesional Il de la Maestria en formulacién y evaluacién de proyectos, para obtener
informacién de la situacion actual de la Almacenadora de repuestos. La boleta tiene una
duracién de (15) quince minutos maximo, la cual sera realizada uUunicamente por el
entrevistador, la informacién que proporcione sera estrictamente confidencial y con caracter
académico.

DATOS GENERALES

Sexo: M [ F [ Edad: 18-30 3145 46-60 1 61 omas [
Departamento al que pertenece:

puesto:
Nivel académico: Primaria 1 Nivel basico Diversificado [] Universitario ]

Marca automotriz que tiene a su cargo:
Lugar y fecha:

CUESTIONARIO COMPRAS

Instrucciones Generales: A continuacion, el encuestador realizara una serie de preguntas
que debe macar con una “X” y responder con claridad en los espacios en blanco.
e Al terminar la entrevista agradezca la disposicién y tiempo para responder la
encuesta.
e Anote en observaciones comentarios adicionales que pueda dar el encuestado y que
servira para la investigacion

1. ¢Considera que el proveedor de repuestos de la marca que usted maneja, brinda el
soporte necesario para atender las necesidades del cliente?

si [] No []

Si su respuesta es afirmativa, indique cuales son:

2. (Al momento que ingresan cargas despachadas por el proveedor en las distintas vias,
y existen hallazgos de repuestos dafnados, el proveedor brinda el soporte necesario en
relacion a asumir los costos del producto dafnado?

si [] No []

¢Existe evidencia de soporte de los abonos del fabricante?
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3. ¢Al momento de recibir una solicitud de sobrante y faltante de bodega, cuanto tiempo le
brinda el soporte para generar el reclamo?

si [] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa el tiempo que brinda el proveedor para gestionar el
reclamo.

4. ;EIl proveedor le brinda una plataforma de consulta rapida, en el cual al momento de
existir problemas con la disponibilidad del repuesto en la fabrica, usted pueda solicitar
alguna retroalimentacion de en cuento tiempo ingresara la pieza?

si[] No [ ]

Si su respuesta es afirmativa, indique de que forma se brinda el soporte

5. ¢El fabricante tiene representantes que realizan visitas al pais para revisar procesos,
planes de negocio al menos una vez al ano?

si[] No []

Si su respuesta es afirmativa, con que frecuencia es la visita al pais

6. ¢Actualmente como se planifican las llegadas de las cargas a bodega? Existe algun
procedimiento y simplemente ingresa sin previo aviso?

si[] No []

Si su respuesta es afirmativa, indique el proceso
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Anexo 3: Cuadro de Siglas

No. Sigla Descripcion

Organismo nacional de normalizacion adscrito al
Ministerio de Economia . Su funcion es desarollar
1. COGUANOR | actividades, que contribuyan a mejorar la
competitividad en las empresas y elevar la calidad de
los productos y servicios.

2. ISO Organizacion Internacional de Normalizacion .

3. FODA Fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas
4, OMS Organizacion Mundial del comercio

5. DIACO Direccion de atencion y asistencia al consumidor
6. PHVA Planear, hacer, verificar Actual

Anexo 4: Matriz FODA

A continuacion se presenta en analisis FODA y sobre las decisiones en cada una de las
ponderaciones realizadas, sobre que tan importante y solidas o que tan importante y que
tan probable pueden ser segun las pertinentes para los propésitos de la almacenadora

de repuestos.

Anexo 4.1 Criterios de importanciay solidez

IMPORTANCIA SOLIDEZ / PRESENCIA / ARRAIGO
Nada importante 1 Muy Débil 1
Poco importante 2 Débil 2
Mas o menos importante 3 Circunstancial 3
Importante 4 Fuerte 4
Muy Importante 5 Muy Fuerte 5

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion de campo, en almacén de repuestos

Mediante la realizacion de la matriz FODA se establecen algunos elementos que pueden
esperar a ser medidos y evaluados. Asi mismo hay aspectos que deben darles la
relevancia inmediata, ya que de no darles un correcto seguimiento, monitoreo y medicion
pueden afectar el propdésito y alcance de los objetivos trazados por la Almacenadora, y
gue seguramente pueden impactar en departamentos como la venta de repuestos y a su

vez en la calidad de los productos.
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Cuadro 1: Elaboracién de matriz FODA, fortalezas y oportunidades, en base al entorno interno y externo de la

Almacenadora

N

o

F1

F2

F3

F4

F5

F6

F7

F8

F9

. Fortaleza

Utilizacion de un formato de
llegada de cargas

Senializacién de rutas de
emergencia y punto de reunién
ante una emergencia

Lugar asignado y delimitado para
ingreso de contenedores

Alcance de la productividad diaria
Sub area desempaque

Alcance de la productividad diaria
sub area recoleccion

Utilizacién de camiones que
incorporan facilidad para traslado
de repuestos

Soporte y respaldo de las marcas
en los repuestos por los
fabricantes

Fé&cil organizacion visual de las
ubicaciones de repuestos

Ubicaciones de repuestos se
encuentran organizadas y
rotuladas correctamente

Importancia Solidez Resultado

5 4 20
2 2 4
3 2 6
5 5 25
5 5 25
3 2 6
4 4 16
3 2 6
3 2 6

Clasificacion

Prioritario

No
Prioritario

No
Prioritario

Prioritario

Prioritario

No
Prioritario

Prioritario

No
Prioritario

No
Prioritario

No.

o1

02

03

04

05

Oportunidad

Desarrollo tecnoldgico en manejo
de inventarios y administracion de
bodegas

Nuevas Demandas y necesidades
de los clientes

Mayor participacion de la empresa
en el mercado

Aumento de nuevos modelos por
los fabricantes

Acuerdos comerciales con
proveedores

Importancia Solidez Resultado Clasificacion

4 2 8
4 3 12
2 2 4
4 3 12
5 4 20

No
Prioritario

No
Prioritario

No
Prioritario

No
Prioritario

Prioritario

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos
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Cuadro 2: Elaboracién de matriz FODA, debilidades y amenazas, en base al entorno interno y externo de la

Almacenadora de repuestos.

%_

Importancia Solidez Resultado Clasificacion

D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

D9

No.

Debilidad

No se tienen definidos los
procedimientos de cada una de las
sub areas de bodega

No se planifica la llegada de cargas
al almacén central

No se toman fotografias como
evidencia de las llegadas de la
carga

Se evidencia el desconocimiento de
desempaque del procedimiento de
prioridades de desempaque

No se lleva un control de tiempo de
desempaque

No se gestiona la rotacién de
inventario en aquellos repuestos
que lo ameritan.

No se gestiona un adecuado
mantenimiento de inventario como
baterias.

No se tienen mediciones
semanales ni mensuales de
productividad en desempaque

No se tienen mediciones
semanales ni mensuales de
recoleccion de repuestos

Importancia Solidez Resultado Clasificacion

4

20

20

12

20

20

20

20

20

20

Prioritario

Prioritario

No
Prioritario

Prioritario

Prioritario

Prioritario

Prioritario

Prioritario

Prioritario

No.

F1

F2

F2

F4

F5

F6

Amenaza

Incapacidad de atender el
almacenaje de repuestos por
falta de capacidad

Contaminacion del ambiente y
deterioro de repuestos por
pigmentos de mezcla de
cemento en empresa vecina de
la almacenadora de repuestos

Deficiencia en el despacho
atrasado por parte de los
proveedores

Accidentes vehiculares, trafico,
manifestaciones en la ruta
principal, para la Distribucién de
repuestos

Fenémenos geoldgicos como
sismos

Accidentes como incendios
laborales

3 4
5 5
4 4
5 4
3 3
5 4

12

25

16

20

20

No
Prioritario

Prioritario

Prioritario

Prioritario

No
Prioritario

Prioritario

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacién de campo, en almacén de repuestos
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