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GLOSARIO

Acréonimo de las palabras japonesas seiri, seiton,
seiso, seiketsu y shitsuke.

Su significado, punto de referencia o parametro, se
refiere a tareas de comparacion en el mercado,
buscando mejor rendimiento del negocio. Este implica
investigar, comparar e incluso copiar algunos

comportamientos para la mejora de la organizacion.

Gestion de Procesos de Negocio, o BPM es un
método para el disefio, ejecucidén y mejora continua de
los procesos en una organizacion para alcanzar una o

varias metas.

Siglas de la metodologia Business Project

Management, Gestion de Procesos de Negocios.

Business Process Management as a Service, 0
Gestion de procesos empresariales como servicio, es
una forma de la gestibn de procesos a través de
tecnologia de la informacion o software, cominmente

en la nube.



Checklist

CMI

FTL

ISO

KPI

Logistica

LTL

Lista de verificacion, es un metodo de control que
relaciona actividades o procedimientos que deben

seguirse para alcanzar un resultado.

Siglas para cuadro de mando integral o Balance Score
Card en inglés, es una herramienta utilizada en las
organizaciones para conocer la evolucion de los

objetivos estratégicos y los resultados.

Full TruckLoad, transporte de carga completa.

Siglas para International  Organization  for
Standardization, o Organizacion Internacional de

Normalizacion.

Siglas para Key Performance Indicators, o Indicadores
Claves de Desempefio, es un descriptor de la medida
del rendimiento de un proceso. Este mide la eficacia,
eficiencia y productividad de las acciones que se
lleven a cabo en la organizacion, con el fin de poder

tomar decisiones.

Es el proceso estratégico de la adquisicion de
materiales o0 bienes, transporte, fabricacion,
almacenamiento y venta para suplir la demanda del

cliente.

Less Than TruckLoad, transporte de carga parcial.



Nube

PYMES

SCOR

Stock

TIC

TQM

TQM

Servidores y bases de datos a los que se accede a

través del internet.

Acronimo que significa pequefa y mediana empresa,
hace referencia a una organizacion con fines de lucro
compuesta de un moderado numero de trabajadores

e ingresos netos moderados.

Siglas para Supply Chain Operations Reference o
marco de referencia para las operaciones de la
cadena de suministro, este es un modelo
estandarizado que evalla y optimiza los procesos del

negocio.

Conjunto de bienes o mercancias almacenados en

espera de su venta o comercializacion.

Acrénimo para Tecnologias de Informacion vy

Comunicaciones.

Siglas para Total Quality Management o Gestién de la
Calidad Total, el objetivo de este método es que todos
los colaboradores sean participes y tomen conciencia
de la calidad en los sectores donde se desarrollan.
Cada colaborador es duefio y responsable de la

calidad lograda.

Total Quality Management, Gestion de la calidad total.
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RESUMEN

Dentro del ambito comercial, se pretende que toda empresa sea rentable,

para lo cual deberia tener la capacidad de tener ganancias.

El presente trabajo de investigacion analiza la empresa y el problema de
los posibles factores que inciden en el desabastecimiento, despachos incorrectos
y atrasos en la entrega de sus insumos de limpieza, situacioén que representa un

costo muy alto al momento de querer obtener ganancias.

Para atender lo anterior, el uso de metodologias de control de calidad que
permitan facilitar los procesos internos y mejorar su productivdad y rentabilidad

puede ser una buena solucion.

La Metodologia BPM estd pensada y fundada en los diferentes
procedimientos que se llevan dentro de una empresa que permiten una mejora
de rendimientos en combinacién de tecnologias de la informacion y procesos, es
decir abarca una red de participantes suministros, personas, proveedores,

clientes, socios y funciones.

Luego de utilizar la metodologia BPM, ejecutada en sus cuatro sub-fases
en la empresa objeto de este estudio se obtuvieron beneficios en el area de
compras, crecimiento de pedidos y ordenamiento de los procesos de los
departamentos de compras y de bodegas, situacion que permitira la mejora en

sus procesos Y la rentabilidad que se busca obtener.
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1. INTRODUCCION

El siguiente trabajo de investigaciobn es una sistematizacion, ya que se
implementa el uso de metodologias de control de calidad en una empresa. Esto
con el fin de facilitar los procesos internos y mejorar su rentabilidad y

productividad.

El problema que se presenta en esta organizacion radica en la faltade
procesos definidos en el area de compras y despachos. Debido al crecimiento de
su cartera de clientes, la empresa posee un ineficiente sistema de gestion de
compras y poca estructuracion en los procesos de despacho lo que ha causado
gue estos departamentos no sean eficientes y se produzcan gastos innecesarios

y atrasos de compras y despachos.

La importancia de la solucion radica en que esta aportaria a la empresa
un sistema de procesos claramente definidos e implementados de forma
correcta, ayudando al crecimiento de ésta y a una mejora gestiéon de su cadena

de suministro.

Los resultados esperados son, el tener los procesos de compras y
despachos controlados y medidos por medio de indicadores, disminuyendo casi

en su totalidad los problemas de desabastecimiento yatrasos de entregas.

Los beneficios que se obtienen con este trabajo de investigacion son el
ahorro en compras, crecimiento de pedidos y ordenamiento de los procesos de

los departamentos de compras y de bodega al utilizar la metodologia BPM.



El esquema de solucion es mixto, ya que se analizaran tanto factores
cualitativos como cuantitativos para la realizacion del trabajo de investigacion,

disefio no experimental ya que se recolectaran datos y alcance descriptivo.

El estudio por realizar es factible, ya que se cuenta con la autorizacion de
la organizaciéon, asi como la disposicion de proveer la informaciéon que el

investigador requiera.

Los resultados esperados son, el tener los procesos de compras y
despachos controlados y medidos por medio de indicadores, disminuyendo casi

en su totalidad los problemas de desabastecimiento y atrasos de entregas.

La investigacion se divide por capitulos, en el primer capitulo se presenta
el marco tedrico, donde se describen los métodos de gestion de calidad

existentes, técnicas, herramientas y procesos a utilizar para cada uno de estos.

En el segundo capitulo, se hara la presentacién de resultados, para ello

se utilizaran herramientas como software Microsoft.

En el capitulo tres se hara la discusion de resultados, en este se discutiran
los resultados obtenidos, impacto dentro de la organizacion y la implementacion

debida de la metodologia.

Los beneficios que se obtienen con este trabajo de investigacion es el
ahorro en compras, crecimiento de pedidos y ordenamiento de los procesos de

los departamentos de compras y de bodega al utilizar la metodologia BPM.



2. ANTECEDENTES

La metodologia BPM est4d pensada y fundada en los diferentes
procedimientos que se llevan dentro de una empresa, que permitan una mejora
de rendimientos en combinacién de tecnologias de la informacion y procesos.
Esta metodologia abarca toda una red de participantes en la cadena de

suministro; personas, proveedores, clientes, socios, y funciones.

Gonzalez (2014) en su tesis de maestria, Describe el Desarrollo de un plan
de negocios para proveer BPM como un servicio (BPMaaS) o BPM en la nube.
Universidad de Chile, enfoca su investigacion en el desarrollo de un plan de
negocio para crear una empresa que ofrezca BPM a PYMES y grandes
empresas, aborda el tomar en cuenta que la implementacion de herramientas
tecnoldgicas permite desarrollar los aspectos estratégicos del negocio, entre ellos
el enfoque comercial. El autor indica que se realiza el trabajo de investigacion
con el fin de optimizar los procesos de las empresas de manera continua.
Gonzalez propone desarrollar un plan que implique proveer dos lineas de
servicios. 1) BPM en la nube y 2) consultoria tradicional de proyectos BPM, por

medio de un equipo de especialistas en dichos proyectos.

El desarrollo del plan de negocios para proveer BPM serd de vital
importancia para implementar herramientas tecnoldgicas en las areas de
compras y bodega de la empresa distribuidora de insumos de limpieza, a fin de

mejorar la entrega del producto final y satisfaccion del cliente.



Garcia. (2018). En su Tesis de doctorado titulada: Gestion de la cadena
de suministro: Analisis del uso de las TIC y su impacto en la eficiencia. Pontificia
Universidad Catodlica de Valparaiso. Valparaiso, Chile. El autor enfoca su
investigacion en el examen de la seguridad de la inclusién de herramientas
tecnoldgicas de gestion de informacion y comunicaciones para la composicion de
la cadena de suministro con proveedores y clientes, a través de resultados
empiricos. El autor de acuerdo a su investigacion indica que la investigacion
pretende mostrar los efectos que tiene el uso de las Tecnologiasde la
Informacién y las comunicaciones en la gestiéon de la Cadena de Suministro.
Ademas, menciona el impacto que tiene la utilizacion que tienen las TIC sobre la

eficiencia.

Garcia en su tesis lista una serie de acciones a realizar en su
investigacion: descripcion y procedimientos de la empresa, ademas analiza el
impacto del uso delas tecnologias de informacion, para lo cual considera tres
hip6tesis principales (Wiengarten y Longoni, 2015): H1: El uso de las TIC en los
procesos de producciontienen impacto en la eficiencia, H2: El uso de las TIC en
la gestion de la cadena de suministro para integrarse con los proveedores
conduce a un mejor rendimientoo no. H3: La utilizacion de las TIC en la gestion
de la cadena de suministro para integrarse con clientes conduce a un mejor

rendimiento o no.

La integracion de la metodologia las TIC en la cadena de suministro,
incorporauna gran ayuda para la implementacion de la metodologia BPM,
especialmente a implementarse en el area de compras y bodega de la empresa

distribuidora.

Mansilla (2016). En su Tesis de maestria titulada: Propuesta de una

mejora en la gestién de la cadena logistica de una empresa manufacturera.



Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima, Pera. La autora enfoca su
investigacion en el modelo de gestion logistico de una empresa la cual presenta
carencias, principiando desde las de ventas hasta despachos debido a que la
empresa ha crecido de forma desordenada. La autora indica que efectia su
investigacion con el fin de elevar la eficiencia del sistema de logistica de la
empresa.Mansilla lista una serie de acciones a realizar en su investigacion:
realizar un diagnostico en el sistema de gestion logistica de la empresa, proponer
métodos y procedimientos que permitan mejorar la organizaciébn y
funcionamiento del sistemade gestion logistico, proponer las alternativas de

solucion que mejoren los indices de productividad de las areas implicadas.

El modelo de gestidn logistica propuesto sera utilizado como una guia para
la ejecucion e implementacion correcta de la metodologia BPM en el areade

compras y despacho de la empresa distribuidora.

Lizano (2014). En su Tesis de maestria. Describe que se ha desarrolladolo
siguiente: Desarrollo de Marco metodologico de aplicacion de BPM en la
Universidad de Costa Rica. Tecnoldgico de Costa Rica. Cartago, Costa Rica.El
autor enfoca su investigacion en el estudio de la aplicacion de la Gestion de
Procesos de Negocios BPM en la Universidad mencionada. El autor indica que
realiza su investigacion con el fin de aplicar la metodologia en una institucion
publica pues no existe evidencia que ha prosperado en el pais la Gestién de
Procesos de Negocios. Lizano lista una serie de acciones a realizar en su
proyecto de investigacion: Identificar, optimizar y automatizar proceso de una
oficina de la Universidad de Costa Rica con la metodologia BPM, profundizar

vivencias de los participantes y sus significados en la aplicacion de BPM.

La investigacion sera de gran ayuda mediante el analisis de su enfoque

metodoldgico para posterior aplicacion en la elaboracion de procedimientos



durante la implementaciéon de BPM en la empresa distribuidora de insumos de

limpieza.

Rivera (2018) en su Tesis de maestria: Procedimiento para mejorar el
sistema de control de gestion en cadenas de suministro que involucran al a
empresa PESASPIR. Universidad Central “Marta Abreu” de las Villas. Santa
Clara, Cuba. El autor orienta la investigacion realizada a la creacion de un
procedimiento general para el control sistémico gestion logistica de la cadenade
suministros de la empresa mencionada. Rivera indica que realiza suinvestigacion
con el fin de mejorar la efectividad de la cadena de suministros, puesto que los
procesos y métodos de medicion son complejos y no se encuentran alineados
con los objetivos estratégicos de la empresa. Rivera lista una serie de acciones a
realizar en su proyecto de investigacion: disefiar un procedimiento general para
el mejoramiento del control de gestion de cadenasde suministro, disefiar un
procedimiento especifico para la integracion de los elementos del modelo SCOR
y del CMI, aplicar de manera parcial el procedimiento general y los

procedimientos especificos en la cadena.

El proyecto de investigacion antes mencionado sera de gran utilidad para
la preparacién de la metodologia BPM auxiliada por otras metodologias
presentadas en este trabajo, para la empresa distribuidora de insumos de

limpieza.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Definicion del problema

Atrasos y confusiones en la entrega de productos lo cual origina pérdidas

en las ventas.

3.2. Descripcion del problema

En una empresa dedicada a la comercializacion de productos de limpieza,
ubicada en la ciudad de Guatemala, se generan dificultades a la hora de entregar
productos al cliente final, debido a que se entregan los productos incorrectos, lo
gue ocasiona pérdidas de productividad en las rutas de despacho asignadas,
debido a que se debe retornar el producto erréneo a la bodega y entregar el

correcto.

Ademas, existen atrasos en la entrega de productos debido a que no se
encuentra suficiente producto en bodega, pedido se entrega incompleto o no hay
producto alguno en bodega, lo que ocasiona atrasos en las entregas que superan

el tiempo estipulado en las politicas del negocio.
3.3. Formulacion del problema
Determinacion de los factores clave que inciden en el desabastecimiento,

despachos incorrectos y atrasos en entregas en la empresa distribuidora de

insumos de limpieza.



3.3.1. Pregunta central

¢ En qué aspectos la metodologia BPM mejorara el proceso de compras y

despachos?
3.3.2. Preguntas auxiliares
o ¢,Cual es el proceso situacional de compras y despacho?
o ¢, Qué factores son susceptibles de mejora en el proceso de comprasy
despacho?
o ¢ Qué ventajas tiene la utilizaciébn del método BPM en el proceso de

compras y despacho, para la mejora de las ventas?

3.4. Delimitacion del problema

Se realizara tanto en el area de compras como en el area de bodega en
una empresa que se dedica a la comercializacion de insumos de limpieza
institucionales. El proyecto tendra una duracién aproximada de 12 meses, de julio
del 2020 a julio del 2021.

3.5. Viabilidad
La empresa comercializadora acepta y respalda la realizacion del

proyecto, ofrece la informacion necesaria, recursos y tiempo para el mismo. El

financiamiento sera por parte del investigador.



3.6. Consecuencias de la investigacion

Examinando detalladamente la problematica actual de la empresa, es de
suma urgencia resolver los mismos, debido a que, si no se realizan estos cambios
0 mejoras, producira pérdidas de no menos del 30 % de la cartera existente, ya
qgue la competencia ofrecera productos similares con mejores condiciones de
entrega, tiempos de envio e inventarios mayores. Con la aplicacion de la nueva
metodologia, se agilizaran los procesos en la cadena de suministro, ademas de
obtener los productos de manera mas rapida y eficiente, se ahorrara dinero en
compras por volumen, en combustible y tiempo para poder realizar la mayor
cantidad de despachos posibles dentro del tiempo estipulado, incrementando la
satisfaccion del cliente y fidelizacion de este hacia la marca.
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4. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion encaja dentro de la linea de
investigacion de optimizacion de operaciones de la Maestria en Gestidn
Industrial. El curso relacionado con la linea de investigacion es logistico, el cual
desarrolla las técnicas, procesos y estrategias que se utilizan en la cadena de

suministro para hacerla mas eficiente.

La importancia para para el area de compras y bodega en la cadena de
suministro es el poder abastecer de inventario al area de bodega, evitar el
desabastecimiento o exceso de productos en la misma, el manejo de la
mercaderia correctamente y despacho correcto de productos para suplir la

demanda y brindar un servicio al cliente correcto y eficiente.

La necesidad que lleva a realizar este trabajo de investigacion es el
desarrollo de procesos y procedimientos adecuados para la gestion de compras,
maximizando asi el uso de los recursos econdémicos de la empresa y evitando el
desabastecimiento o0 excesos en bodega, asi como mejorar el despacho de
productos para evitar retornos de mercaderias despachadas de manera

incorrecta.

La motivacion del investigador al realizar el presente trabajo yace en el
interés de mejorar las labores en su area de trabajo mediante la aplicacion de los
conocimientos adquiridos sobre la metodologia BPM y contribuir a la mejora de
la cadena de suministros de la empresa, facilitando también las tareas a los
empleados, el crecimiento y desarrollo de la empresa y la satisfaccion del cliente

final.
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El beneficio que se obtiene con este trabajo de investigacion es la
aplicacion de la metodologia BPM que proporcionara procedimientos adecuados
para la gestion de compras y control de bodega principalmente, reduciendo
desabastecimientos, pérdidas por exceso de inventario y despachos correctos.

El principal beneficiario de la investigacion es la empresa, pues con la
implementacion de esta metodologia se incrementara su productividad y ahorro
en procesos, en segunda linea se encuentran como beneficiarios los empleados,
pues contardn con una estructura y lineamientos de procesos que seran
estudiados para implementarlos en sus labores, en la tercera linea de
beneficiarios se encuentran los clientes, ya que obtendran sus productos

correctos rapidamente.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Implementar la metodologia BPM para mejorar los procesos de la cadena

de suministro.

5.2. Especificos

o Identificar el proceso situacional de compras y despacho en la empresa.

o Analizar los factores que se deben mejorar en el proceso de compras
ydespacho.

o Evaluar las ventajas que tiene la utilizacion del método BPM en el proceso

de compras y despacho.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La necesidad principal para cubrir en el &rea laboral con la investigacion
es la mejora continua de procesos de compra y gestion de inventarios, debido a
gue el proceso actual presenta deficiencias y representa altos costos. El estudio
de investigacion pretende mejorar y ordenar el proceso de compras e inventarios

por medio de esquema de solucién:

. Revision documental de la informacion.

o Analisis de diagndstico situacional.

o Identificacion de procesos de mejora.

o Aplicacion de herramienta BPM en procesos de compras y despachos

(induccidn a clientes internos y externos).
o Evaluacion de ventajas que tiene para la empresa la implementacion de la

metodologia BPM en el proceso de compras y despachos para la mejora

deventas.
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Figura 1.

Andlisis de
diagnéstico
situacional

Revision

documental de
la informacion

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Word 365.

Esquema de solucién

Aplicacion de
herramienta
BPM en

Identificacion de procesos de
procesos de compras y
mejora despachos
(induccién a

clientes internos
y externos)

16

Evaluacion de
ventajas que
tiene para la
empresa la

implementacion
dela
metodologia
BPM




7. MARCO TEORICO

7.1 Empresa distribuidora de insumos de limpieza

Seguido, se presenta informacion béasica de la empresa: historia,

organizacion y forma de operacion.

7.1.1. Historia

Distribuidora CyG es una compafiia dedicada a la venta y distribucién de
bienes de limpieza e higiene para diferentes instituciones, tales como; productos
derivados del papel en presentaciones de toalla, interdoblada, en rollo y
servilletas, jab6én de manos, jabon en polvo de uso industrial y doméstico, cloro,
alcohol, desinfectantes domésticos e industriales, sistemas de aromatizacion e
higiene para bafos, dispensadores para papel y dispensadores de jabdn, entre
otros. Fue fundada en julio del 2016 bajo el giro de negocio de venta de joyeria,
regalos y promocionales, que posteriormente fue redirigido por sus fundadores
David Recinos y Andrés Naz como Distribuidora CyG a la comercializacion de los
productos previamente mencionados. Inicialmente estuvo ubicada en la 49 calle
21-80 zona 12, Centro Comercial Los Cedros, posteriormente se trasladé a la 39
calle 18-40 zona 12 Avenida Petapa Ofibodegas Multiespacios. Tiempo después
realiza su traslado hacia la Calzada Atanasio Tzul 31-51 Zona 12, complejo de

bodegas Multibodeguitas.

17



7.1.2. Misidn

Proveer de soluciones rapidas, efectivas y accesibles de higiene ylimpieza
a todo tipo de clientes, haciendo de sus ambientes mas limpios y productivos.

7.1.3. Vision

Ser lideres en proveer de nuestros productos y servicios a todos nuestros

clientes alrededor del territorio nacional y en Centroamérica.
7.1.4. Forma de operacion de la cadena de suministro
En la Distribuidora CyG con el transcurso del tiempo se ha ido
implementando los procedimientos con los cuales se logra ordenar la cadena de
suministros para asi proveer de sus productos a sus clientes, la forma de operar

se describe a continuacion.

o Con base a los pedidos de semanas y meses anteriores de los clientes, se
pronostican los productos y cantidades para solicitar cotizacion.

o Se solicitan cotizaciones a proveedores con escalas de precios.
o Se realiza una evaluacion de proveedores tomando en cuenta el precio,
calidad del producto, tiempos estimados de entrega, localizacion

geografica, tiempode crédito y garantias.

o Se obtiene el ganador y se realiza solicitud de pedido de forma verbal y

escrita con orden de compra.
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o Se recibe el producto en bodega contabilizando productos contra factura,
posteriormente se realiza pago con cheque o transferencia electronica si
fuera el caso de compra de contado. Se solicita al proveedor confirmacion

de pago.

o Se preparan los pedidos para los clientes con base a las 6rdenes de
compra, fecha, localizacion y horarios especificos de recepcion de

productos.

o Se realiza la ruta de entrega, procurando entregar a la mayor cantidad de
clientes sin desviarse de la ruta preestablecida, tomando en cuenta

horarios de trafico, horarios de entrega y tipo de producto a entregar.

o Se contacta al cliente final indicando la hora de despacho del pedido,
productos entregados y una imagen del pedido entregado, también se le
realiza una pequefia encuesta sobre el servicio brindado y se le solicita

retroalimentacion para mejorar procesos internos.

o El area de ventas se contacta con los clientes periddicamente para dar

seguimiento a sus necesidades, reclamos o0 comentarios.

7.2. Administraciéon de la cadena de suministros

Las primeras apariciones de la definicion de logistica, o al menos su
concepto, se remonta al afio 1844. El ingeniero francés Jules Dupuit en sus
escritos detalla la idea de comerciar un costo por otro (siendo estos el costo de
transporte por costos de inventario) era evidente en la decision de escoger entre

el transporte terrestre y acuatico. El primer libro de texto en insinuar los beneficios
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de la direccion logistica aparecio en el afio de 1961, en donde se explica por qué

surge una definicion general de la logistica de las empresas.

7.2.1. Definicién

Se define como cadena de suministro a la planificacion y administracion
de todas las actividades involucradas en el financiamiento, adquisiciones y todas
las demés tareas de manejo logistico. Incluye también la atencién, coordinacion
y negociacion con todas las partes involucradas en el rubro; como proveedores,
clientes y terceros. La direccion de la cadena de suministros (Supply Chain
Management) considera todas las interacciones delogistica que tienen lugar entre
todas las partes de una compafia, como marketing, ventas, produccion vy

logistica, hasta alcanzar a la prestacion del servicio final.

Se puede definir entonces a la administracion de la cadena de suministros
como todas las actividades que estan vinculadas con la transformacion de
bienes, asi como el camino de estos bienes dentro de la misma empresa; desde
la etapa de extraccion y/o compra de la materia prima hasta el despacho al
usuario final. En ello se incluye toda la informacién de la cadena de suministros,
ésta puede presentarse de forma ascendente o descendente. La gestion de la
cadena de suministro completa todas las actividades descritas anteriormente
mediante el mejoramiento, coordinacion y seguimiento de todas las partes de la
cadena de suministros, esto con el objetivo de lograr un progreso en el
desempeiio a largo plazo de la organizacion y obtener mayor beneficio.
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Figura 2. Cadena de suministros para una empresa individual
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Fuente: elaboracién propia, realizado con Microsoft Visio 2019.

7.2.2. Gestion de compras

Se define como compra a la accién de intercambio de mercancias, bienes

0 servicios entre una parte obligada a entregar el bien y otra a pagar lo acordado
segun la negociacién. En la cadena de suministro, las compras pueden ser un
poco mas complejas a las que se hacen en el dia a dia. Las buenas decisiones
de compra son un factor importante para la organizacion, debido al riesgo
monetario que conlleva el adquirir productos en mal estado, defectuosos o que
resulten en pérdidas por factores como la baja demanda y/o rotacion, baja
calidad, robo o siniestro, entre otros. La gestion de compras incluye los procesos

de estudio de mercado, prondstico, programacion de compras, seleccion de

proveedores, gestion de pagos, negociaciones y suministro de materiales.
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Se describen de la siguiente manera los procesos mas relevantes de la

gestion de compras

o Estudio de mercado: su proposito es conocer la viabilidad de la mercancia
0 servicio que se ofrecerd en un publico objetivo, posibles proveedores,
inclusive la competencia. Este estudio se realiza tomando en cuenta
aspectos como calidad, precio, forma de distribucion, servicio al cliente,
entre otros. Las principales caracteristicas de un estudio de mercado son

la siguientes:

o) Comprueba la existencia o no de una necesidad en el mercado y
evalla los productos existentes que satisfacen esa necesidad y el

modo de satisfacerla.

o Brinda los productos o servicios que satisfacen esa necesidad no
cubierta.
o Brinda una estimacion de la cantidad de productos o servicios que

el mercado demanda.

o Determina los canales de reparticion.

o Detecta el riesgo si fuera el caso en el que el producto no tuviera
demanda.

o Proporciona informacion sobre la competencia directa.

o Analiza el precio de los productos existentes que sustituyen al que

se quiere introducir.

o Pronadstico: el prondstico de la demanda se realiza con mediciones que
exploran las percepciones con los clientes de servicio, calidad,
competencia de productos y servicios. El prondstico es valioso ya que
proporciona datos para todas las areas de la organizacion, tales como

marketing, produccion, logistica y finanzas. Los pronosticos se pueden
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dividir en tres tipos: demanda espacial vs. demanda estacional, demanda
irregular vs. demanda normal y demanda derivada vs. demanda

independiente.

Demanda espacial vs. demanda estacional: el cambio de la demanda
en eltiempo depende del aumento o decrecimiento de las relaciones
entre las ventas, variacion del patron de la demanda y cambios
ocasionados pordiversos factores externos y totalmente ajenos a la

empresa.

Demanda irregular vs. demanda normal: se describe como la demanda de
productos intermitentes debido a un bajo volumen de productos general y
grado de incertidumbre alto en cuanto al tiempo y cantidad que se
necesitara para el nivel de demanda, se conoce como serie de tiempo
irregular. Esto ocurre a menudo en productos estacionales que se
introducen y vuelven a retirar de la linea de productos demandados por
pocos clientes, derivada de la demanda de otros productos.

Demanda derivada vs. demanda independiente: se define como demanda
derivada a la demanda de productos propia de requerimientos
especificados de un programa de produccion preestablecidos, este tipo de
demanda depende de la fabricacién de cierta cantidad de bienes, lo cual
requerira otro producto “derivado”. La demanda independiente puede
decirse que es la demanda de productos que un numero de clientes
requiere de la produccion total, ellos adquieren solo una fraccién del total

producido.
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Figura 3. Patron de demanda aleatorio sin elementos de tendencia
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Fuente: Ballou. (2004). Logistica. Administracion de la cadena de suministro.

Figura 4. Patron de demanda aleatorio con elementos estacionales y

detendencia

800
700 -
600
500

400
300 -

Ventas

° Ventas reales
--- Tendencia en las ventas
100 — Tendencia y ventas estacionales ajustadas

200 <

0 T T T 1|
0 10 20 30 40 |
Tiempo !

Fuente: Ballou. (2004). Logistica. Administracién de la cadena de suministro.
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Programacién de compras: la programacion de compras es un cronograma
de actividades relacionadas a la adquisicion de materiales planificado. Las
programaciones de compras poseen en algunos casos contratos a largo
plazo con entregas frecuentes por parte de los proveedores y/o
acreedores. Las programaciones de compra siempre se encuentran
atadas a los pronosticos de ventas, ademas de ir en sintonia de la
programaciéon también el departamento de almacén. Las programaciones

de compras pueden definirsepor los siguientes tipos:

o Tipo Push: este tipo de programacién depende de las previsiones a
largo plazo y 6rdenes de compra a corto plazo, es decir, con base

a pronosticos de venta se crean los prondsticos de compras.

o Tipo Pull: realizan las compras con base a la demanda real del
consumidor. Cuando un producto es adquirido, este se reemplaza,
por lo que las unidades faltantes se reemplazan con nuevas
unidades, esto permite reducir costos enproduccién e inventarios.
Las programaciones del tipo pull se utilizan solo confines de

prevision

Seleccion de proveedores: la eleccion de proveedores resulta ser una de
las gestiones mas criticas en los cuales se centra la atencion. Una parte
muy importante del triunfo de las organizaciones procede de los
proveedores, quienes presentan un papel significativo dentro del
procedimiento. Este abarca la busqueda y recolecciéon de informacion
acerca de proveedores existentes, se debe obtener informacion mediante
todos los medios disponibles, como recomendaciones de personas
cercanas, proveedores de la competencia, blusqueda via internet, ferias

y/o exposiciones en donde se puedan crear nuevas alianzas.
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Para la eleccion de proveedor se toman ciertos criterios, los mas utilizados
para la eleccion final son: precio, calidad, garantia, tiempo de entrega, forma
de pago, experiencia en la industria. Para seleccionar finalmente a quienes
proveeran los insumos, algunas empresas utilizan un formato de evaluacionde
proveedores, en donde la persona encargada de compras enlista al proveedor,
otorgandole una calificacion con base a la informacion recabada con los datos
descritos anteriormente. Se depuran los proveedores con base a la calificacion

obtenida en la evaluacion.

Después de haber elegido al proveedor mas adecuado es recomendable
contar también con proveedores secundarios, debido al cambio constante del
mercado que obliga a tener proveedores de respaldo, dado que pueda ser que el
proveedor principal se vea imposibilitado de cumplir con requisiciones de compra

por cualquier motivo.

Tabla I. Formato de evaluacion de proveedor

Evaluacién de proveedor

Fecha Elaborado por
Evaluacién No. Firma

Informacién del Proveedor

Nombre de la empresa Teléfono
Direccion

Correo electrénico
Nombre de representante de ventas

Evaluacion 1 2 3 4 5
Puntualidad de las entregas
Calidad de productos
Competitividad de precio

Calidad de servicio

Condiciones de crédito

Asistencia posventa

Nivel de experiencia en el mercado
Asesoria técnica

Fuente: elaboracion propia.
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7.2.3. Transporte

Se define como transporte la movilizacion de mercancias o personas de
un punto a otro. La necesidad del hombre de movilizar objetos de un lugar a otro
y el hambre motivd a que se desarrollaran técnicas para satisfacer estas
necesidades. La historia del transporte se remonta desde los humanos primitivos,
cuando ya existian caminos interconectados para la movilizacion. Dado que el
transporte inicialmente era a pie, el humano domestico a los animales para hacer
mover sus mercaderias, pertenencias o mas humanos. Posteriormente surgio la
invencion de la rueda en la prehistoria. La rueda permitié la evolucion de los
medios de transporte y hoy en dia se sigue utilizando en todo tipo de artefacto
para la movilizacion terrestre. Luego surge la bicicleta, que fue el origen de la
motocicleta y a su vez el del automévil. El ser humano ha ido inventando con el
tiempo artefactos que faciliten lo envios en menos cantidad de tiempo de manera
comoda y sin el uso de animales de carga, siendo utilizados para este fin los

burros, bueyes, caballos, perros, vacas y toros.

En 1882 se descubre el petréleo y con este descubrimiento también se
afinan las técnicas para utilizar el mismo como fuente de energia, derivando del
petréleo el kerosene y la gasolina. A su vez el invento que mas auge tuvo en la

época fue el automovil.

Durante la Primera Guerra Mundial, las necesidades de transporte se
incrementaron, asi surgieron los autobuses y la gran mayoria de formas de
transporte que hoy en dia se conocen, como el ferrocarril. Ademas, las fuerzas
militares necesitaban realizar sus envios de mercancias en el menor tiempo
posible, por lo que idearon métodos para realizar las entregas de equipamiento,

comida y ropa en el campo de batalla de manera rapida, como son los camiones.
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A través del tiempo, se empieza a ver el elemento tiempo de entrega en los

procesos de produccion de la era industrial como una parte significativa.

El transporte es el elemento mas relevante en los costos logisticos para
las compainiias, dado que se observa que en el transporte de mercancias se utiliza
entre uno y dos tercios del presupuesto de logistica. Ahora, el usuario posee un
gran portafolio de servicios a su disposicion mover las mercancias; aéreo,
maritimo, ferroviario, camion y por ductos (este ultimo no se describird por su
poca o nula utilizacién en el pais). Los tiempos de transito en cada modalidad de
transporte varia. Los primeros lugares de caracteristicas importantes de
desempeiio se circunscriben al tiempo de entrega medio y la inestabilidad del
tiempo de entrega.

Podemos describir al tiempo de entrega como al tiempo medio que le toma
a un envio recorrer desde el punto de origen a otro. Sin embargo, para medicion
del desempefio de un transportista resulta mejor medir el tiempo de transito de
puerta a puerta sin interesar si se utiliza mas de una forma de transporte para el

cumplimiento de la entrega.

También debemos definir la palabra “variabilidad” en términos de
transporte. La variabilidad se define como las diferencias que ocurren entre los
envios por los distintos métodos de transporte. Los envios que poseen los
mismos puntos de inicio y de destino se desplazan sobre la misma modalidad no
estaran en el mismo estado en el mismo periodo de tiempo por efectos del clima,
congestién del trafico, nimero de paradas y tiempo de consolidacion de envios

, esta es la variabilidad en el transporte, asi que se puede decir que la
inestabilidad presenta ser una medida de incertidumbre en el ejercicio del

transportista. La medicion de desempefio de los transportistas privados no
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provee informacion extensa debido a que ellos no utilizan en su totalidad los

distintos medios de transporte.

Sin embargo, las entidades que utilizan en casi su totalidad todas las
formas de transporte son las entidades del Estado y militares. Con base a la figura
6, podemos observar que los tiempos de transito promedios en envios en
ferrocarril y aéreos son constantes, mientras que los tiempos utilizando camiones
ascienden. Se presta atencion que el transporte aéreo es el mas rapido en
distancias mayores a 650 millas, le siguen en rapidez el camién de carga, el
menor que el camién de carga que en esta investigacion le denominaremos
“‘panel de reparto” y seguido el ferrocarril. Para distancias menores a 650 millas
el transporte que mejor se acopla es el camién de carga y el aéreo, siendo
equivalentes. Para distancias menores a 50 millas el tiempo depende de la

recoleccion y entrega del tiempo de transito que tome el recorrido del transporte.

En términos de variabilidad, el que entrega con mayor variabilidad es el
ferrocarril, mientras que el transporte aéreo varia menos, los de carga se pueden
clasificar segun su tiempo medio de entrega. Con esta definicibn podemos
localizar al camién de carga y panel de reparto entre ellos. Si se toma la
variabilidad con relacién al tiempo promedio de servicio, el mas confiable resulta

el camién de carga.
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Figura 5. Tiempo promedio de transito
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Fuente: Piercy, J. (1980). A Performance Profile of Several Transportation Freight Services.

Se delimitaran a continuacioén las opciones de servicio descritas, el servicio
sencillo también se confronta con servicios que envuelve el uso de dos o0 mas

maneras individuales de envio.

o Ferrocarril: el ferrocarril es una forma de transporte utilizado para la
movilizacion de mercancias de bajo valor o materia prima como carbon,
madera y quimicos, en trayectos largos y a baja velocidad. La longitud
promedio de recorrido en ferrocarril medida es de 1145 kms con una
velocidad promedio de 32 km/h. El promedio por dia recorrido es de 103

kms.
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Camion: el envio por camion es considerado como un servicio de envio de
bienes en proceso de terminacion o terminados. Para una carga terrestre
consolidada (LTL por sus siglas en inglés “Less tan Truckload”), se
promedia un recorrido de 1150 kms, para un servicio de carga terrestre de
equipo completo (FTL “Full Truckload”) se promedia un recorrido de 460
kms. Gran parte de los servicios de transporte en camion se desplazan
con carga menores de 10,00 Ibs o de volumen LTL. Algunas ventajas de
este tipo de servicio es la entrega puerta a puerta. Sin embargo, son
menos capaces de mover cargas mayores a las de su capacidad, debido
a las restricciones de seguridad en carreteras que limitan las dimensiones
y el peso de los envios. Gran parte de los envios deben ser menores que
las dimensiones del camién de carga de 40 a 53 pies a menos que tenga
base doble o triple y menos de 8 pies de ancho y 8 de alto para asegurar
la visibilidad.

Avibn: este servicio se distingue por la rapidez de transporte entre origen
y destino, principalmente en recorridos extensos, a pesar de las tarifas
mas caras que las de ferrocarril y las de camion. La distancia promedio de
un transporte de carga aérea es de 1611 kms. La velocidad crucero de un
avion de carga o comerciales es de entre 880 y 940 km/h. Tomando en
cuenta que los tiempos de espera entre cada aeropuerto y de ascenso y
descenso de carga puede incrementar el tiempo de entrega, pueden
igualar o mejorar el tiempo total de entrega puerta a puerta de una

combinacion de camion y tren.

El transporte aéreo clasifica la confiabilidad y disponibilidad como buena
bajo condiciones de operacién normales. El transporte aéreo posee una
variabilidad de tiempo de entrega baja, aunque puede cambiar

dependiendo a factores como desperfectos mecanicos, climay congestion
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del trafico aéreo. La variabilidad cuando se compara con tiempos de
entrega promedios puede clasificar el transporte aéreo como uno de los

menos confiables.

Barco: la velocidad promedio en el sistema acuatico es de 8 a 15 km/h, el
recorrido promedio de un transporte de carga es de 2650 km a lo largo de
aguas abiertas. La disponibilidad y seguridad del servicio esta influida por
el estado del tiempo. Se tiene una posibilidad de remolcar en promedio
40,000 toneladas. Las cargas que se movilizan en barcos se mueven en
contenedores a fin de disminuir el tiempo de manejo y reducir pérdidas y
dafnos. Respecto a pérdidas y dafos, los costos se consideran bajos en
relacion con otros tipos de transporte, ya que el dafio no es de gran grado
para cargas de productos a granel y las pérdidas debido a retrasos no se
consideran graves. Se necesita embalaje especial para proteger los bienes

contra manejo rudo durante la operacién de carga y descarga.

Figura 6. Clasificaciones relativas de modo de transporte por
caracteristicas de costo y desempefo operativo
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DE ENTREGA 1 =ELMASALTO 1 = EL MAS RAPIDO 1 = EL MENOS 1 = EL MENOS 1 = EL MENOS
Ferrocarril 3 3 4 3 5
Camidn 2 2 3 2 4 5
Barco 5 5 5 4 2 :
Ducto 4 4 2 1 1
Avién 1 1 1 5 3

nP

2 Se supone que el servicio estd disponible
b Costo por tonelada-milla ;
¢ Velocidad puerta a puerta L:

T e

d Razon de la variacién absoluta en el tiempo de entrega al tiempo promedio de entrega

Fuente: Las estimaciones del autor para un desempefio promedio sobre una variedad de circunstancias.
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Fuente: Ballou. (2004). Logistica. Administracion de la cadena de suministro.
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7.2.4. Almacenamiento

Un sistema de almacenamiento requiere de la demanda de las empresas
por tener inventario almacenado con base a la demanda de productos, dado que
no se conoce con seguridad tanto la demanda y la disponibilidad de entrega de
parte de los proveedores. Es por ello que las empresan hacen uso de sus
inventarios para optimizar la coordinacion entre los factores de oferta y demanda.
De esta parte proviene la posicion de la empresa de almacenar y manejar los

materiales.

Cuatro razones bésicas para usar un area para almacenamiento:

o Disminucion de costos de produccidn-transportacion
o Coordinacion de oferta y demanda
o Mejora en el proceso de fabricacion
o Mejora en el proceso de comercializacién
7.2.5. Reduccidn de los costos de fabricacién-envio

El almacenaje y el inventario son costos afiadidos, pero se compensan por
coste mas bajo obtenido a la mejora en la eficacia de transporte y produccion. Se

ejemplifica de esta forma:

o De una compafia se fabrican repuestos para automovil. El
almacenamiento esta centralizado en una zona especifica y se envian los
pedidos hacia los puntos de venta alrededor de todo el pais. La fabrica
despacha los envios y los empleados trabajan horas extra si es necesario
con base a la demanda. El gerente de operaciones analiza la posibilidad

de abrir centros de almacenamiento en puntos estratégicos que le ayuden
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a minimizar los tiempos de entrega y transporte, por lo que creaun plan de

gastos y calculos sencillo:

Tabla Il. Ejemplo de reduccion de los costos de fabricacion-envio
Envio desde Envio através de 10 Cambio en
planta almacenes costos

Costos de Q 2,000,000.00 Q 1,750,000.00 -Q 250,000.00
produccion
Costos de transportacion:
Hacia el
almacén Q - Q 100,000.00 Q 100,000.00
E‘gg‘la lazona Q  250,000.00 Q 100,000.00 -Q 150,000.00
Costo de
almacenes Q - Q 75,000.00 Q  75,000.00
Total Q 2,250,000.00 Q 2,025,000.00 -Q 225,000.00

Fuente: elaboracion propia.

El gasto de almacenamiento en diferentes puntos esta compensado por la
reduccion de gastos de produccién y de transporte. Esta es una forma

conveniente de ahorro.

7.2.6. Coordinacion de suministro y demanda

Las empresas que producen por estaciones o temporadas presentan
dificultad para regular la oferta con la demanda. Esto puede ejemplificarse con
productos de temporada como los perecederos, los cuales se cosechan en
temporadas especificas del afio. Otras empresas necesitan mantener un nivel
constante de inventario debido a la estacionalidad de los mismos, los que tienen
una demanda insegura y necesitan abastecerse para suplir la demanda y
menguar los costos de fabricacion, como es el caso de los productos que se
ponen a disposicion en la temporada navidefia. Otra razon es el abastecimiento

por mejora de precios, los cuales pueden compensarse con el costo de
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almacenamiento, ya que estos productos tienden a variar precio por temporadas

del afo.

7.2.7. Necesidades de produccion

Con algunos productos existe la necesidad de almacenar como parte del
proceso de produccion. Un ejemplo son los productos compuestos de varias
partes las cuales se ensamblan para llegar a un producto terminado. En otros
casos, el area de almacenamiento posee un papel de valor afiadido, como
ensamble especial, empaque personalizado, personalizacion del producto o

etiquetado diferente.

7.2.8. Consideraciones de marketing

El almacenamiento es utilizado para disponibilidad inmediata en el
mercado. Al almacenar una mercancia cerca de los clientes podria en su

momento disminuir el tiempo de entrega.

7.2.9. Funciones del almacenamiento

El procedimiento de almacenamiento consigue separarse en dos
funciones: almacenamiento, como tal y la manipulacion de materiales. Las
instalaciones se bosquejan alrededor de cuatro principales funciones:
mantenimiento o pertenencia; consolidacion; carga fraccionada y mezcla. El
disefio del almacén y la distribucién se realizara en funcién de satisfacer una o

mas de estas cuatro necesidades.
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Figura 7. Actividades de trasalado-almacenamiento de un almacen

tipico de distribucién dealimentos
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Fuente: Ballou. (2004). Logistica. Administracion de la cadena de suministro.

Mantenimiento y pertenencia: el principal uso de las instalaciones es para
ofrecer proteccion y orden de los inventarios de suministros. El
ordenamiento, distribuciéon y la instalacion dependen del tiempo de
almacenamiento que los bienes se encuentren en el lugar. Las
instalaciones varian desde un almacenamiento en donde se requiere largo
plazo, asi como un almacenamiento especializado (maduracion) hasta de
stock de propédsitos generales y almacenamiento temporal como de carga

de camiones.
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Consolidacion: es conveniente y resulta econdmico instaurar un lugar de
recolecta de bienes que se originan desde diversos lugares de origen para
agrupar los pequefos envios con otros mas grandes, disminuyendo los
costos generales de transporte. Esto es debido a que el cliente no ocupa
el suficiente volumen para garantizar los envios desde cada punto de

origen.

Figura 8. Almaceén de distribucidn utilizado para consolidar envios

pequefios en envios mas grandes
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Fuente: Ballou. (2004). Logistica. Administracion de la cadena de suministro.

Carga fraccionada: este término se puede definir como el inverso de
consolidacion de cargas. Los envios de volumenes que poseen bajos
importes de transporte semueven al almacen y se trasladan de nuevo en
cantidades menores. Este procedimiento es comun en depdsitos de

distribucion y terminales. Pueden presentarse casos cuando: los
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consumidores hacen pedidos de suministros en cantidades menores a un
vehiculo, cuando el trayecto entre el fabricante y el cliente es grande y
cuando los precios de transporte por unidad son menores que de

despacho por unidad.

Figura 9. Almaceén de distribucion usado para carga fraccionada

Cliente B
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distribucion

Fuente: Ballou. (2004). Logistica. Administracion de la cadena de suministro.

Mezcla: la linea de productos que venden las empresas utiliza una forma
atil para surtir sus productos y es mediante la mezcla de productos en un
punto de almacenamiento. La mezcla ofrece la capacidad de entrega de
diferentes proveedores en un punto de almacenamiento, en donde se
pueden realizar recolectas de pedidos de los puntos de venta o de clientes,

los que se reenvian desde este mismo centro de almacenamiento.
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7.2.10. Tipos de almacenes

Existe una gran variedad de almacenes que poseen una tarea o fin

especifico. Los almacenes pueden clasificarse en:

De productos y mercancias: estos se limitan a guardar y manejar
mercancias que se deterioran facilmente, como productos perecederos

tipo granos basicos.

De volumenes grandes: guardan y manejan productos de grandes
volumenes como componentes para la elaboracion de productos, como
por ejemplo productos quimicos.

De temperatura controlada: estos se utilizan para manejar un nivel de
humedad y temperatura especifico en productos perecederos tales como
verduras, carnes, frutas y medicamentos.

De bienes domeésticos: se utilizan para almacenar articulos del hogar.

De mercaderia en general: se utiliza para un basto nimero de mercancias

para almacenar, no tienen ni requieren instalaciones especiales.

Minialmacenes: estos son almacenes de entre 20 a 200 pies cuadrados

ubicados en complejos seccionados.

Metodologias de mejora de procesos

El control de calidad puede definirse como el acto de inspeccionar, evaluar

y aprobar el producto o servicio final que ha cumplido con los requerimientos
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minimos de un estandar previamente dado. Mientras la globalizacion y las nuevas
tecnologias avanzan, los clientes cada vez son mas exigentes en sus decisiones
de compra. Los controles de calidad evalian muchas veces caracteristicas como:
forma, acabados, usabilidad y rentabilidad. Algunas maneras de controlar la
calidad de los productos, procesos y servicios han sido el aseguramiento de la
calidad, este se enfoca en todo el proceso, no solo en el producto final. El control
de calidad esta disefiado para detectar problemas, por lo que el aseguramiento
de la calidad se asegura de que todas las partes del proceso productivo trabajen
de la mejor manera hasta producir un buen producto. Con el tiempo, las empresas
se dieron cuenta que necesitaban ahorrar o disminuir o eliminar los desperdicios
en los procesos de las companiias. Aqui es donde las técnicas para eliminar estos
desperdicios se han convertido casi en sinénimo de éxito empresarial.
Introducimos de esta forma las técnicas o metodologias para mejoramiento de

procesos.

Las metodologias de mejora de procesos en su mayoria se relacionan
especificamente en procesos productivos de transformacién de materia prima en
productos. Estas metodologias, iniciaron o se implementaron en procesos de
transformacién de materia, dado que es necesario perfeccionar la calidad de los
productos, eficiencia de maquinaria, evitar desperdicios y paros de las plantas.
Sin embargo, en las ultimas décadas, las metodologias de mejora de procesos
se han implementado en casi todos los giros de negocios existentes, desde

plantas de produccién hasta entidades financieras y bancarias.
Se describiran a continuacion 6 técnicas o metodologias para mejora de

procesos. Cabe mencionar que estas metodologias, en su mayoria, ho causa

costos economicos en las organizaciones:
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o Administracion de la calidad total (TQM)

o Reingenieria

o Metodologia de las 5s

o Metodologia Kaizen

o Método de Kaplan y Norton: cuadro de mando integral
o Business Project Management

7.3.1. Administracién de la calidad total (TQM)

La metodologia de administracion o Gestion de la calidad total (TQM) de
sus siglas en inglés Total Quality Management, es una metodologia orientada a
la manutencion de la calidad en todos los métodos que se realicenen la

organizacion, sin importar el tipo.

Con la Calidad Total, se procura que el argumento de calidad no sea solo
tarea de un area especifica dentro de la compaifiia, al contrario, lo que se requiere
es gue el mismo se integre a todos los miembros de la organizacion.No solo se
trata de calidad del producto o servicio ofrecido por la compafia, sino que se
pretende la unificacion del mismo estandar en los métodos y técnicas propios, en
ese caso lo que se requiere es lograr un producto o servicio final de altos
estandares, también los procesos y sistemas que se emplean deben sery poseer

el mismo estandar de calidad.

La Administracion de la Calidad Total conlleva un cambio intenso en la
cultura de la organizacion, pues por supuesto, el cambio hace énfasis en el capital
humano, a diferencia de otras metodologias que se enfoca en otros

componentes.
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Los inicios de la Administracion de la Calidad total se remontan al
desequilibrio econdmico de los fines de los afios sesenta e inicios de los ochenta.
El dominio norteamericano y europeo fue opacado por la competencia asiatica.
Japodn sin duda fue un claro ejemplo de esta metodologia, fabricando productos

de calidad a precios mas accesibles.

La Marina de los Estados Unidos originé la idea en el afio de 1984 cuando
solicité se incorporaran recomendaciones para mejorar su marcha. La
recomendacion principal fue utilizar los conocimientos del ingeniero Edward
Deming a la que se les denomind por gestién total de la calidad en el afio de
1985.

Algunas nociones clave de la gestion de la calidad total se describen:

o La calidad se delimita por los requisitos que los clientes fijan.

o La direccién de primer nivel es responsable directamente de las mejorasde
calidad.

o El incremento de la calidad se produce al mejorar los datos de los

procesos de trabajo.
o La mejora de la calidad se compone de un compromiso y esfuerzo

continuo de toda la compafiia.

Cuando se analizan dificultades relacionadas con calidad, se proponen o
emplean siete herramientas de calidad, estas herramientas fueron utilizadas por
la Marina de los Estados Unidos. Se describen de la siguiente manera, cada una

con su representacion grafica:

o Control de datos: se utiliza para compilar datos en tiempo real
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Tabla lll. Tabla de verificacion

. ‘- Convencion
Proyecto/Proceso/Situacion _

M
Nombre de observador 1]
Localizacién Il
Fecha [l
Hoja # |
BIOhI S T Frecuencia Comentarios Total

Defecto/ltem
Defecto 1
Defecto 2

Defecto 3
Defecto 4
Defecto 5
Defecto 6
Defecto 7
Defecto 8
Defecto 9
Defecto 10

Fuente: Betancourt. (2016). Las 7 herramientas béasicas de calidad: ¢ Cédmo se aplican?
Consultado el 01 de octubre de 2020, Recuperado de www.ingenioempresa.com/7-

herramientas-de-calidad.

o Tabla de control: utilizada para conocer si un proceso se encuentra en

estadode control.

Tabla IV. Tabla de control

Numero de NUumero de galones por Cantidad de Defectos por lote
Lote lote errores (fraccion)
1100021 1094 2 0.0018
1100022 1092 2 0.0018
1100023 1091 4 0.0037
1100024 1092 2 0.0018
1100025 1094 3 0.0027
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Continuacion tabla IV.

1100026 1100 1 0.0009
1100027 1099 0 0.0000
1100028 1095 2 0.0018
1100029 1095 2 0.0018
1100030 1096 4 0.0036
1100031 1099 3 0.0027
1100032 1089 2 0.0018
Fuente: elaboracion propia.
o Gréfico de estratificacion: Se utiliza para muestrear un conjunto.
Figura 10. Grafico de estratificacion
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Fuente: Betancourt. (2016). Las 7 herramientas basicas de calidad: ¢ Cédmo se aplican?
Consultado el 01 de octubre de 2020, Recuperado de www.ingenioempresa.com/7-

herramientas-de-calidad.

o Grafico de Pareto: este se utiliza para evaluar los defectos mas

frecuentes,dependiendo la categoria.
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Figura 11. Gréfico de Pareto
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Fuente: Betancourt. (2016). Las 7 herramientas béasicas de calidad: ¢ Cédmo se aplican?
Consultado el 01 de octubre de 2020, Recuperado de www.ingenioempresa.com/7-
herramientas-de-calidad.

Histograma: utilizado para evaluar la distribucién de probabilidad de una

variable.

Figura 12. Histograma
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Fuente: Betancourt. (2016). Las 7 herramientas basicas de calidad: ¢ Cédmo se aplican?
Consultado el 01 de octubre de 2020, Recuperado de www.ingenioempresa.com/7-

herramientas-de-calidad.
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o Diagrama de causa y efecto: conocido también como diagrama de
Ishikawa, este diagrama se utiliza para conocer la situacion del problema

desde enfoques distintos, los cuales se enlistan en las espinas.

Figura 13. Diagrama de causay efecto
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Fuente: Betancourt. (2016). Las 7 herramientas béasicas de calidad: ¢ Cémo se aplican?
Consultado el 01 de octubre de 2020, Recuperado de www.ingenioempresa.com/7-

herramientas-de-calidad.

o Diagrama de dispersion: muestra la relacion que existe entre dos variables

en términos del distanciamiento entre ambas.
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Figura 14. Diagrama de dispersion
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Fuente: Betancourt. (2016). Las 7 herramientas béasicas de calidad: ¢ Cédmo se aplican?
Consultado el 01 de octubre de 2020, Recuperado de www.ingenioempresa.com/7-

herramientas-de-calidad.

o Compendios de la gestién de calidad total

Los elementos clave para el triunfo de la aplicacion de la metodologia TQM

se detallan:

o Enfoque al cliente: los esfuerzos de llegar al éxito de la organizacion
corresponden a la satisfaccion del cliente, esta es la definicién de
calidad.

o Participacion total de los colaboradores: el éxito del objetivo radica

en la participacion completa de los empleados, siguiendo un

objetivo para todos los aspectos de la empresa.
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o Orientado al proceso: la definicion del proceso es primordial para la
obtencion de calidad total, los caminos que la organizaciéon toma
dan como resultado la salida entregada al cliente.

o Sistema integrado: todas las partes que integran la empresa deben
trabajarjuntas, sin importar el tamafio de esta.

o Enfoque estratégico e integral: la planificacion estratégica por parte
de la gerencia que incluya la calidad como una pieza de los
procesos internos, es una forma de sintetizar la gestion de calidad
en la mision de la organizacion.

o) Mejora continua: la mejora continua es una tarea sin fin.

o Toma de decisiones con base en hechos: para conocer si una
organizacion cumple con sus objetivos, se deben conocer los datos
sobre desempefio. estas métricas deben recopilarse y analizarse,
las decisiones se basan en estos datos.

o Comunicaciones: la importancia de un plan de comunicaciones
radica en conocer las responsabilidades de cada departamento de
la organizacion. Lasresponsabilidades compartidas deben estar
compuestas de un plan de comunicacion efectivo para poder

coordinar las operaciones y lograr el objetivo comun.

7.3.2. Reingenieria

Conocida también como la reingenieria de procesos, es una forma de
gestion de procesos en lugar de funciones, redisefiando los procesos de una
organizacién para llegar a la mejora continua. La reingenieria consiste en cambiar
de forma radical la operatividad de una organizacion, con la cual se busca
alcanzar una mejora en su rentabilidad y competitividad en el mercado,mediante
técnicas enfocadas a la empresa y clientes, renovando, redisefiando y

readecuando procesos clave de manera que se centren en lograr un objetivo.
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La reingenieria significa empezar de nuevo, de cero, hacer lo que se esta

haciendo, pero con menos, de forma productiva y mas inteligente.

Para implementar el método de reingenieria de procesos, se depende de

tres pasos:

o Descubrimiento: debe establecerse una vision que precise la forma de
modificacion de las técnicas o métodos de la organizacion para buscar la
competitividad y liderazgo del mercado.

o Redisefio: en esta se planifica, describe y organiza todo el nuevo proceso.

o Ejecucién: se pone en marcha el redisefio planteado con el fin de alcanzar

la vision planteada en la primera fase.

7.3.2.1. Proceso de implementacion

Para poder realizar la implementacion del método de reingenieria se

proponenlos siguientes pasos:

o Seccionamiento del proyecto en unidades trabajables, trazar metas
realizables y medibles.

o Definir objetivos realizables, dejando de lado las metas poco realistas para
concentrar el trabajo en avances pequefios pero constantes.

o Transformar la administracion de medio nivel para desviar su vision hacia
una de cambio par que fluyan las nuevas directrices desde los altos
puestos hacia los demas empleados.

o Utilizar tecnologias de informacién como herramienta para la organizacion,
para acelerar la buena comunicacion, tareas, tramites y demas que

haceres para concentrar el tiempo en la estrategia.
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o Realizar un benchmarking con el fin de comparar con la competencialos
procesos y productos propios para buscar la excelencia de las mejores

practicas,teniendo como referencia al cliente.

7.3.2.2. Herramientas

Para realizar de forma adecuada el diagnéstico y la evaluacion de los

procesos, existen herramientas y técnicas que se enlistan de la siguiente forma:

o Diagrama de afinidades: esta es una representacion grafica y visual de la
situacion de la organizacion, su meta es la organizacion de la informacion.

Su forma de aplicacion es la siguiente:

o) Obtencion y agrupacion de ideas provenientes de una lluvia de

ideas o brainstorming.

o Deteccion de afinidades segun el problema que los origina.
o Distribucion de la informacion por conjuntos.
o Los elementos que no tengan relacion o afinidad con otros se

trasladan al conjunto mixto para su examinacion posterior.
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Figura 15. Diagrama de afinidades
Desvios en Desvios en Problems:as
costos plazos de calidad
Estimacioncs Plazos Requisitos no
pobres irrenles especificndos
Estandares Deficiente Personal sin
mnadecuados plamficacion habilidades
NeCesiriag
Contrales Mo existe
dehcientes control de
cambaos

Fuente: Vargas, M. (s.f.). Control Estadistico de la calidad. Consultado el 1 de septiembre de
2022. Recuperado de https://nava-nava-controlestadistico.weebly.com/151-diagrama-de-
afinidad.html.

Diagrama de interrelaciones: este diagrama determina las conexiones
I6gicas de manera grafica entre ideas o datos expuestos en la lluvia de
ideas con correspondencia a un problema, de forma que se localicen las
causas entre ellos. Este diagrama se emplea para establecer las
relaciones existentes con la mayor claridad posible, entre las causas
encontradas para uno o varios problemas, localizar las principales causas

del problema o relacionar las causas de un problema dificil.
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Figura 16. Diagrama de interrelaciones

RUIDOS Y

\\ ~ MANEJO: Facil |

" CALIDAD DE IMPRESION:
peﬁnld{»_n, fijacién de tinta,

Fuente: Vargas, M. (s.f.). Control Estadistico de la calidad. Consultado el 1 de septiembre de
2022. Recuperado de https://nava-nava-controlestadistico.weebly.com/151-diagrama-de-
afinidad.html

o Matriz de actividades con problemas: esta es un instrumento que permite
seleccionar las opciones de soluciones, con base a la calificacion de las
opciones y la utilizacion de criterios. Esta matriz se utiliza para tomar
decisiones y catalogar problemas, definir causas y efectos de estos y

aplicar soluciones y estrategias de la forma mas apropiada y acertada.
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Tabla V.

Matriz de actividades con problemas

del nifio enfermo

1 2 3 B 5 6 7
Cuenta con
. apoyo de Viabilidad Efecto a Costo/ Sostenibilidad | Efectoa | Viabilidad Total
Altemativa de actividades actores Financiera | corto plazo | beneficio largo plazo técnica

relevantes

Hasta 20 Hasta 20 Hasta 15 Hasta 15 Hasta 10 Hasta 10 Hasta 10 Hasta 100
Desarrollo de un.PIan (famlhavr 18 16 12 15 08 08 10 87
Integral en el cuidado infantil
Gestion para desarrollo de
proyectos de inversion para =
ampliar cobertura de agua L 15 10 12 g6 o7 06 g
segura
Vigilancia social de la eficiencia 16 18 12 15 08 08 08 85
del programa de vaso de leche
Gestion para la generacion de
una politica publica local a favor 15 18 10 14 08 10 08 83
de mejora la nutricion infantil
Asegurar el tratamiento
oportuno, integral y de calidad 18 18 12 13 08 08 08 85

Fuente: Vargas, M. (s.f.). Control Estadistico de la calidad. Consultado el 1 de septiembre de

2022. Recuperado de https://nava-nava-controlestadistico.weebly.com/151-diagrama-de-
afinidad.html

7.3.3.

Metodologia de las 5S

La técnica de las 5S es considerada una herramienta basica en la gestion

de calidad, especificamente de los sistemas tipo ISO9001, utilizados para reducir

desperdicios, incrementar la productividad y motivacion.

La técnica de las 5S se cred en la empresa fabricante de automoviles

Toyota, por los afios 60 después de la segunda guerra mundial. Esta se cre6 con

el objetivo de lograr un entorno laboral mas ordenado, organizado y limpio de

forma permanente, que permitiera una mayor productividad y un mejor entorno

de trabajo.
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Los objetivos especificos de la técnica 5S se describen de la siguiente

forma:

o Optimizar y mantener las condiciones del espacio de trabajo,
clasificacion,orden y limpieza.

o Con un entorno limpio y ordenado, se mantienen las condiciones de
eficiencia, seguridad y motivacion.

o Eliminar los desperdicios.

o Mejorar la calidad.

Esta metodologia se compone de 5 principios fundamentales, o 5S como

su nombre lo indica, los que se describen a continuacion:

o Seiri: clasificacion u organizacion
o Seiton: orden

o Seiso: limpieza

o Seiketsu: estandarizacion

o Shitsuke: disciplina

o Seiri: clasificacion u organizacion

En esta primera fase, se separa lo que realmente es util de lo que no.
Puede desecharse todo lo que no se utilice al afio menos de una vez. De lo que
queda, todo lo que se utiliza menos de una vez al mes debera se apartado.De igual
manera, de lo restante, todo lo que se utiliza menos de una vez a la semana se
aparta a cierta distancia. El resto, todo lo que se usa al menos unawpor dia se
deja en el lugar de trabajo. Igualmente, de lo que queda, todo lo que se usa
menos de una vez por hora quedara al alcance de la mano. Al final, lo que se usa

al menos una vez por hora se coloca directo sobre el empleado.
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Esta organizacion prepara sus circunstancias para la siguiente etapa

destinada al orden (Seiton).

Objetos
necesarios

Y

ORGANIZARLOS |«

Figura 17. Diagrama de procesos Seiri
Objetos Objetos Objetos de
dafiados obsoletos mas...
& eson NO-»| SEPARARLOS .
\\\“’t”“?//— _~¢Son (tiles para~_ DREHAR
N < s <n >—SI—>| TRANSFERIR
\2lguien més? VENDE“
Si N 7~
N
4
REPARARLOS
Y

DESCARTARLOS j¢————NO

Fuente: Vargas, M. (s.f.). Control Estadistico de la calidad. Consultado el 1 de septiembre de

2022. Recuperado de https://nava-nava-controlestadistico.weebly.com/151-diagrama-de-

afinidad.html

Los beneficios que se logran una vez se cumplan con este principio son:

o

Espacio adicional

Se anula el exceso de herramientas y materiales antiguos
Se reducen movimientos innecesarios

Se excluye el exceso de tiempo en inventarios

Se eliminan derroches
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. Seiton: orden

Aca se establece el modo en que deben identificarse y situarse los
materiales, de tal forma que queden disponibles a la mano, rapido de encontrar,
utilizar y reponer. Para su aplicacién correcta, se debe establecer el grado de

utilidad de cada objeto.

Tabla VI. Frecuencia de uso y disposicion en el area de trabajo

Frecuenciade uso Disposicion
Siempre a la mano, poner cintas que lo
adhieran al individuo

Se utiliza siempre

Se usa varias veces en el dia Poner cerca del individuo
Se usa todos los dias, pero no en todo Ponerlo sobre la mesa de trabajo o cerca
momento de maquina

Ponerlo sobre la mesa de trabajo o cerca
Se usatodas las semanas -

de méquina
Una vez al mes Cerca del &rea de trabajo
Menos de una vez al mes En el almacén con identificador

Fuente: elaboracion propia

Algunos beneficios son:

o Disminucion de tiempos de busqueda

o Reduccion de tiempos de cambio

o Eliminacién de condiciones inseguras

o Menos espacio utilizado

o Se impiden interrupciones en el proceso
o Seiso: limpieza

Consiste en eliminar las fuentes de suciedad y evitar que aparezcan,

asegurando que todas las herramientas se encuentren listas para ser utilizadas.
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El incumplimiento puede traer consecuencias como anomalias en el
funcionamiento de maquinas, si fuera el area de trabajo o el mal funcionamiento

de esta.

Las ventajas de la limpieza son:

o Conservar un lugar de trabajo limpio incrementa la motivacion

o La limpieza aumenta el conocimiento sobre las herramientas

o) Aumenta la vida util del equipo y herramientas

o) Aumenta la calidad de los procesos

o Mejora la percepcion del cliente sobre los étodos y producto. Las

herramientas por utilizar son:
. Hoja de comprobacion de inspeccién y limpieza
. Tarjetas de identificacion de fuentes de basura vy

contaminacion
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Figura 18. Hoja de verificacion de inspeccion y limpieza

JACOBS CHECK LIST DE ORDEN Y LIMPIEZA
eeRESA INSPECTOR
AREA FECHA
N | ASPECTOS |suEno| wao | N | OBSERVACIONES
ALMACENES
1 Los pisos y pasadizos se encuentran ben
i dos y ibves de cbetacul
2 |Lescmasyamarios de herramientas estan

ordenados

3 |Hay un correcto apllamiento de matenales

4 |Son correctos los reciplentes de pimacenamiento

5 |Se cuenta con bandejas apropradas 110 %

6 |Se cuenta con senakzacion

7 |Los balones de gas estan sujetos

8 |Hay acumulacion de polvo

° Se cuenta con los medios para realizar un corecto
almacenamiento (andamios, etc)

Se aplica el principio de un lugar para cada cosa y
cada cosa en su lugar

11 |Estan ordenadas los matenales de acuendo al bpo

Los materales e insumos estan clasificados de

12 |acuerdo a su compatibildad y separados en

adecuados

13 |Hay derames que atenten contra el amtwente y la

salud de los trabajadores

1 Los ambentes so encuentran bien iensiicados y

sonsizados

TG8 GRbIos, TOma COrmenios y onchuies oe

15 ordenndos y proteg:

adecuadamente

1% Dmponen de los extintores suficientas y se
oncuentran ubicados esirategicamente

Disponen de los suficientes tachos de basura de
acuerdo al codigo y se ubican estrategicamente

Las escaleras y andamios que ublizan para ef
despacho se encuentran en buen estado,
proporcionan la segurikdad necesaria y cuentan con
los rodapies

Los msumos toxicos, inflamables, corrosivos
explosivos, acidos. disponen del nombre. rombo de
seguridad y se cuenta con las hojas MSDS en el
area

Dsponen de los equipos, herramientas y
matenales necesarios para hacer fa impieza

I B 11 I

Fuente: Barcena. (s.f.). Checklist de orden y limpieza. Consultado el 1 de septiembre de 2022.
Recuperado de https://es.scribd.com/doc/111612931/Check-List-Orden-y-Limpieza.

. Seiketsu: estandarizacion

Consiste en mantener la organizacion, orden y limpieza en las primeras

tres fases. En esta fase o etapa se crean los estandares para conservar el orden
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y limpieza cada dia. Una forma de crear estos estandares es evitar el desorden,
convirtiendo en habito las fases anteriores. Para lograr que estas fases anteriores
se conviertan en estandares, se realizan competiciones entre departamentos de

la organizacion y la comparacion.

Las herramientas por utilizar son:

o Instrucciones
o Plantillas
Tabla VII.  Plantilla de seguimiento de limpieza y desinfeccion

Codigo: 710,14,15-41

PLANILLA DE SEGUIMIENTO LIMPIEZA Y DESINFECCION

Versidn: 01

GESTION DOCUMENTAL Fecha: 07/10/2019

SISTEMA INTEGRADO DE CONSERVACION Paginas:

"ASED GENERAL
iTEm FECHA HORA DIARIO LIMPIEZA PROFUNDA RESPONSABLE DE LIMPIEZA VERIFICACION DE GESTION DOCUMENTAL OBSERVACIONES
LIPIEZA DE PISOS (ASPIRAR Y/O | LIMPIEZA DE PUESTOS DE TRABAIQ | LVEZPOR | | yoon aoo

(ARCHIVO) SEMESTRE

NIEY IS IS

10
11
12
13
14
15
16
17
18

Fuente: Barcena. (s.f.). Checklist de orden y limpieza. Consultado el 1 de septiembre de 2022.
Recuperado de https://es.scribd.com/doc/111612931/Check-List-Orden-y-Limpieza.

o Shitsuke: disciplina

Radica en trabajar de forma permanente con base a las reglas
determinadas en las 4 fases anteriores, demostrando el seguimiento del sistema

de mejora continua, finalizando asi el ciclo de PDCA (Plan-Do-Check-Act) por
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sus siglas en inglés es, “planificar, hacer, verificar y actuar”. Con esto, se
promueve el habito del autocontrol, la filosofia de que pueden hacerse las cosas

mejor, se aprende haciéndolo y se ensefia a los demas con el ejemplo.

La herramienta por utilizar es la hoja de verificacion de las 5S, como se

muestra a continuacion:

Tabla VIII. Hoja de verificacion de las 5S

3 [ONPIRR [NOTA
Limpieza y buscando métodos para mantenerk limpic

34 Se cuenta con canecas de basura suficientes y en buen estado, debidaments ubicadas.

12 Se chsifica & residuo segin su nauraeza y e ubica en la caneca o lugar comespondients

13 H area de frabao (pisos,pasillos, platafonmas, barandas. equipos, techos, paredes) pemanece Empia

34

segun el esiandar del aea
Las medidas de Imipieza wilizadas son adecuadas de acvendo @ ansa,

Sumatoria Puntos=
Punitale Promedic=
4 [ESTANDAREAR NOTA
Mantener y monitorear las primeras 3°5
B perseral del area usa adecuadamene bos elemenios de proteccion personal y esios se encuentran
rnpios y en buen estado
La seralizacion preveniva refererte a la segunidad en & area es la adecuada y se encuentra en buen
estadn
43 H Tabkero de imformacion SSOMA esta achalizads y contiene informacion relevants para 55, Seguridad,
Medio Ambients y Mejoramiento Cantiruo
44 |5 respets corsistenements todos los espacios [bres de Shaco

Sumatoria Puntos=
Puntaje Promedio (%) =
5  |MANTEMER HOTA
Apegarse a las reglas
51  [Se desarrdlan proyecios y acciones de mejora e innovacicn denro del area
5.2 Se enfrega y recibe & puesto de rabaie completamente linpio y ordenado
a3 S reports A supenisor |3 confamnacion imesporsable del area yo pueso
34

Indice de Accidentalidad - Por cada Accidents en el mes evaluado s restan 3 punios, por cada incidents
s& restan 2 punios

Sumatoria Puntos=
Puntaje Promedic=

=]

PROMEDHO TOTAL (%)=|

CLASIFICACION
ORDENAR]
LIMPIEZA]
ESTANDARIZAR)
MANTENER]

[=R[=R[=RE=] =]

Fuente: Barcena. (s.f.). Checklist de orden y limpieza. Consultado el 1 de septiembre de 2022.
Recuperado de https://es.scribd.com/doc/111612931/Check-List-Orden-y-Limpieza.
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7.3.4. Metodologia Kaizen

El término Kaizen proviene del japonés “kai” y “zen” compuesta por dos
palabras: kai que significa cambio y zen que significa algo mejor, de este modo

puede describirse a la expresion Kaizen como “mejora continua”.

Kaizen se inicia después de la Segunda Guerra Mundial. Japon pasé a ser
un pais industrial, después de ser altamente agricola. Después de los
conocimientos adquiridos por parte de William Edwards Deming y Joseph Juran,
ambos estadounidenses, sobre métodos de control de calidad, los japoneses

“crearon” la estrategia de mejora continua Kaizen.

Esta es una metodologia que se emplea diariamente para la mejora tanto
de los individuos como de la estructura social de la compaiiia. La implementacién
del Kaizen busca reducir recorridos, en el caso que sean empresas fabricantes
de productos terminados. Si antes el operador empacaba 10 cajas por dia, ahora
puedehacer 20, con el mismo esfuerzo y menos cansancio fisico. Asi, resumimos
esta forma de mejora de la calidad, como la obtencion de metas y resultados de
forma progresiva y continua, es decir, sin interrupciones. En el transcurso, el
individuo elimina del camino los desperdicios que interrumpen el alcance de las

metas.

La idea principal de esta filosofia, como se ha mencionado, es que varios
cambios pequefios y continuos resultan en el alcance de las metas. Su practica
se ha vuelto recurrente en toda clase de organizaciones e incluso como método

de mejora personal.

Los japoneses entienden que la mejora se logra a través del kaizen y la

innovacion, lo entienden como una pequefia mejora en el trabajo actual y asumen
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gue la organizaciéon ha progresado gradualmente en el proceso y crecimiento de
la empresa. A su vez, la innovacion requiere una inversion sustancial en
equipos, tecnologia de produccion, entre otros. Esto representa un avance

exponencial.

Los factores que ordenan el kaizen en la administracion de un negocio son:

el control total de calidad y la produccion justo a tiempo.

Sabemos que el control total de calidad o TQM por sus siglas en inglés,
abarca mas alla de los estandares de los productos o materias producidas, sino
que abarca también la eficiencia del ser humano ante los sistemas y
procedimientos propios de la organizacion para cumplir a cabalidad las metas.
Una empresa que posee un proceso de produccion de calidad produce también

productos de calidad.

Al hablar de calidad justo a tiempo o Just in Time, nos referimos a todas
las acciones enfocadas en minimizar el tiempo requerido desde el comienzo del
proceso de transformacién de la materia prima en producto y su facturacion para
despacho al cliente final. El objetivo de Just in Time es tener un proceso continuo
de los productos, sin ninguna clase de retraso o interrupcion a través de su

transformacion.

7.34.1. Pasos pararealizar la filosofia Kaizen

La filosofia Kaizen se basa en la aplicacién del ciclo de Deming.

El ciclo de Deming o Ciclo PDCA, es un sistema utilizado para implantar

un sistema de progreso perenne, cuyo fin es la autoevaluacion, colocando los

temas importantes que hay que tratar de mantener como prioridad y las areas de
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mejora para trabajar. El ciclo PDCA se compone por cuatro etapas en forma de
ciclo, de forma que al finalizar con la ultima etapa hay volver a la primera y
redundar el ciclo.De esta manera las tareas y actividades son evaluadas de forma

periddica para implementar nuevas mejoras. Las etapas son las siguientes:

° Plan - Planificacion:

En esta fase se identifica el problema o problemas que necesitan mejora,
se definen los objetivos por alcanzar, se establecen los indicadores de control y
seguimiento y se detallan los métodos o herramientas que se utilizaran para llegar

a alcanzar esos objetivos.

Una manera de identificar las mejoras por realizar es por medio de grupos

detrabajo o la aplicacién de tecnologias que puedan aplicarse a los procesos.

° Do — Hacer:

Es la puesta en marcha del plan o planificacion de accién, deben realizarse
demanera apropiada las tareas planificadas, la aplicacion controlada del plan y
la verificacibn mediante la retroalimentacion conseguida. Es recomendable que,
antesde llevar a cabo el plan, se realice la prueba piloto para verificar el

funcionamiento antes de la realizacion de los cambios en general
o Check — Comprobar:
Después de implantada la mejora se comprueban las metas cumplidas y

objetivos que se delimitaron en la primera fase por medio de herramientas, como

Diagramas de Pareto, KPI's y demas.
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. Act — Actuar:

Luego de comparar el resultado obtenido, es el tiempo de realizar las
accionescorrectivas y preventivas que permitan la mejora de las areas que
necesitan los cambios respectivos, asi como estandarizar las metodologias

efectivas y compartirlos aprendizajes obtenidos.

En caso de haber hecho una prueba piloto, si los resultados son los

esperados,se implanta de forma definitiva.

Figura 19. Ciclo o circulo de Deming

MEJORA
CONTINUA

Fuente: Barcena. (s.f.). Checklist de orden y limpieza. Consultado el 1 de septiembre de 2022.
Recuperado de https://es.scribd.com/doc/111612931/Check-List-Orden-y-Limpieza.



7.3.5. Método de Kaplan y Norton: cuadro de mando integral

El cuadro de mando integral o Balanced Scorecard (BSC) fue realizado
por los economistas estadounidenses Robert Kaplan y David Norton en la
publicacion de Harvard Business Review. Kaplan y Norton plantean el CMI como
un método de gestidon que va mas alla de la perspectiva financiera con la que los
gerentes evallan la marcha de una empresa. El BSC indica que toma en cuenta
no solo los indicadores financieros tradicionales, sino también los activos
intangibles de la empresa, como relaciones con los consumidores, habilidades y
motivaciones de los empleados, tomandolos como fuente principal de ventaja

competitiva.

El objetivo principal del cuadro de mando integral es influir en la gestién

empresarial a través de cuatro ejes, estos ejes son:

o Desarrollo y aprendizaje: examinar si el modelo que presenta el negocio
de la empresa puede seguir aumentando variables de negocio como
facturacion, beneficio o desarrollo organico

o Aspectos intrinsecos del negocio: seleccionar cuales son los elementos
puntuales que presenten las diferencias de la empresa en el sector en el
gue desenvuelve, sus actividades comerciales, estableciendo cuéles son
sus ventajas competitivas y la introduccion de una hoja de ruta para
explotarlas

o Relacion con el cliente: el consumidor es el centro dentro del negocio v tal
como se debe mostrar un alto interés hacia la opinién que ellos formen
sobre la compaiiia

o Aspectos financieros: crear valor para los accionistas, que deben ser

indemnizados por su confianza inversora.
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7.3.5.1. Implementacion de un CMI

Para implementar un CMI se deben seguir los siguientes pasos:

Disefio de una estrategia corporativa sdlida y transparente, para ello lo
primero es conocerse a, mediante un andlisis FODA.

Establecer una clara diferencia entre los objetivos estructurales en

relacién a los organizacionales.

Luego de decidir el rumbo, debe ser notificada a la organizacion con elfin

de que todos se informen y dirijan hacia el mismo objetivo.

Los objetivos departamentales se deben alinear, para evitar los conflictos

de intereses que quiten fortaleza a los esfuerzos de la empresa.
Pasar los objetivos a presupuestos.
Crear indicadores y métricas con el fin de descubrir desviaciones respecto

a la programacion y poder realizar a tiempo los distintos planes correctores

para cumplir en tiempo y forma con los objetivos formulados.
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Figura 20. Cuadro de mando integral

Perspectiva Objetivo Indicador U'r:g;c:ige Objetivo :;i:g::g; Optimo | Tolerable | Deficiente | Resultado | Responsable
il Incremento Gerente
Financiera |sostenibilidad del : Porcentaje 20% Anual 15% 09 ey
negocio de capital Financiero
Mejorar los ingresos de|Participacion Gerente
Financiera |las unidades de en ventas de| Porcentaje 10% Anual 8% Unidad de
negocio distribuidora Negocio
Incrementar la Satisfaccion Guiite g
Cliente satisfaccion de los  |del cliente | Porcentaje 75% Anual 70% 659 Varketin
clientes (corporativo) ¢
Procesos Mejor.a‘r el i Porcentaje 5% mensual 8% 0 Gerentg -
atencion fundadas Marketing
Optimizar los procesos Mermasite Gerente de
Procesos pimizar fos p materia Porcentaje 5% Por proyecto 8% 0% )
productivos internos biina Operaciones
Reduccion
Procesos Opt|m|z§ ] Io§ Pdcesog,de g§§tos .| Porcentaje 5% Anual 10% ] .Gere'?‘e
productivosinternos  (administrativ Financiero
08
Capacidad i 2 s
" Faclllltar la gestion del [Satisfaccion Porcentaje 80% Al 75% - Gerente
. |capital humano laboral General
aprendizaje
Promedio de
Capacidad Facliftarianeshiends horas de Jefe de
de : ¢ capacitacion [ Horas 20 Anual 15 0 Recursos
. |capital humano
aprendizaje por Humanos
trabajador
Fuente: elaboracion propia.
7.3.6. Business Project Management

La metodologia de Gestion de Proyectos Empresariales, o Business
Project Management es una forma de trabajo utilizada tanto para grandes
empresas comopymes. El sistema mencionado se encarga de controlar todos los
procesos de produccion de la empresa. Esto implica adoptar una serie de pasos
gue cambian laforma de operacion del negocio con el fin de mejorar los

procedimientos con un enfoque al cliente.
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Este método surge en los afios 80 del modelo utilizado por la empresa
productora de automdéviles Toyota. Con la aparicion de normas de calidad y
buenas practicas internacionales, se establecié esta metodologia basada en la
gestion de proyectos, o Project management.

La implementacion de BPM posee grandes beneficios para la organizacion

estos son:

o Optimizacion de procesos

. Eficiencia

. Toma de decisiones de forma sencilla

o Competitividad
o Coordinacion de procesos y departamentos en caso de readecuacion y
reestructuracion organizacional

° Certificaciones

Algunas ventajas de la implementacion de BPM son:

o Mejora de atencion al cliente
o Optimizacion de servicios y mejora de calidad de productos
o Aumenta el nimero de ejecucién de tareas
o Disminuye el tiempo de realizacién de tareas
o Incluye a todo el personal de la organizacion
7.3.6.1. Herramientas BPM

Estas herramientas son ideadas para el disefio, gestion y monitoreo de
procesos y se utilizan principalmente para medir y optimizar las operaciones de

la organizacion. Estos suministran métricas y KPI's que los directores pueden
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utilizar para perfeccionar la toma de disposiciones y demonstrar el buen
funcionamiento delas estrategias empresariales, cumpliendo de esta forma con

los objetivos.

El software BPM a utilizar es una parte importante del éxito de la
metodologia. Algunos de los programas para BPM son: IBM Business Process

Manager, Oracle Business Process Management Suite, entre otros.

7.3.6.2. Implementacion del BPM

Una implementacion correcta y exitosa del BPM lleva 5 fases, descritas de

la siguiente manera:

o Definicion de los procesos: en esta fase, es importante la intervencion de
la gerencia como todos los colaboradores que posean experiencia y
conocimiento de los procesos internos que se lleven a cabo. El objetivo es
delimitar los procesos que estén en la misma linea con los objetivos de la
compafiia. Deben identificarse los métodos de mayor productividad. Cada
proceso debe ser analizado para poder ser llevado al enfoque del BPM.
Los procesos diferentes seran clasificados y puestos en orden de prioridad

para su implementacién BPM.

° Seleccidon de herramienta BPM: debe ser seleccionada de acuerdo de los

criterios de la organizacion.

. Criterios técnicos: funciones de la herramienta como simulacion de

procesos, creacion y operacion de formularios, entre otros.
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Criterios no técnicos: costo, lenguaje, idioma, entre otros.

Ejecucion BPM: puede dividirse en cuatro subfases:

o Definicion de acciones: se definen los procesos que deben ponerse
en marcha como eventos, subprocesos y los participantes de cada
unode ellos. También se seleccionan las métricas y KPI's para su
medicion, control y evaluacion.

o Automatizacion de procesos: mediante el uso de motores de
ejecucion se definen las reglas, modelos y formularios de la
organizacion.

o Integracion: se debe integrar la herramienta con las aplicaciones
gueutiliza el negocio para realizar sus procesos. Luego de finalizar
la integracién se procede a la puesta en marcha del proceso del
negocio(asignacion de permisos y puesto, definicion del numero de
usuarios de cada proceso, entre otros).

o Monitoreo de los procesos: se realiza el sondeo del proceso
utilizando los KPI's y métricas determinados para evaluar los

resultados y decidiren caso de errores.

Optimizacion del proceso de negocio: se realiza una evaluacion de los
resultados que puedan presentar propuestas de cambios de

perfeccionamiento de los procesos.

Formacion del personal: la importancia de la capacitacion tanto del
personal como de los gerentes severa reflejada en las métricas. El
personal debe estar involucrado en la inclusién y puesta en marcha de las

fases anteriores.

70



8.

PROPUESTA DE INDICE DE CONTENIDOS

INDICE GENERAL
INDICE DE ILUSTRACIONES

LISTA DE SIMBOLOS

GLOSARIO
RESUMEN
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO
INTRODUCCION

1.

MARCO TEORICO

1.1

1.2.

1.3.

Empresa distribuidora de insumos de limpieza

1.1.1.
1.1.2.
1.1.3.
1.1.4.

Historia
Misién
Vision

Forma de operacion de la cadena de suministro

Administracion de la cadena de suministros

1.2.1.
1.2.2.
1.2.3.
1.2.4.

Definicién
Gestién de compras
Transporte

Almacenamiento

Metodologias de mejora de procesos

1.3.1.
1.3.2.
1.3.3.

Administracion de la calidad total (TQM)
Reingenieria

Metodologia de las 5s

71



1.3.4. Metodologia Kaizen
1.3.5. Método de Kaplan y Norton: cuadro de mando integral
1.3.6. Business Project Management

2. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

3. PRESENTACION DE RESULTADOS

4 DISCUSION DE RESULTADOS

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

REFERENCIAS
ANEXOS

72



9. METODOLOGIA

9.1. Enfoque

El enfoque del estudio propuesto es del tipo cuantitativo, ya que los datos
recopilados seran del tipo numérico, como unidades de productos compradas,
cantidad de dias de inventario, cantidad de despachos realizados, cantidad de
despachos rechazados y cantidad de dias de retraso de entrega.

9.2. Disefo

El disefio adoptado sera no experimental, dado que no se manipulara la
informacion, solo se observara, la informacion del departamento de compras y
despachos se analizara en su estado original sin ninguna manipulacién, ademas
sera transversal pues se estudiard en un periodo corto de tiempo, pues se
analizardel comportamiento del departamento de compras y de despachos dentro
de la bodega.

9.3. Tipo de estudio

El alcance es descriptivo, porque se hace recoleccion de datos, dado que
se han hallado los efectos provocados en la cadena de suministro gracias a la
observacion de los mismos, como el desabastecimiento y errores en los
despachos provocados en la cadena de suministro. Dado que el alcance
descriptivo describe los hechos como son observados, este se acopla de la mejor

manera al estudio.
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9.4. Alcance

El alcance es exploratorio a poblacion en estudio sera la del departamento
de compras y despachos, la cual no se encuentra dividida debido al tamafo de
la empresa. De las cuales se extraeran muestras de forma probabilistica que

seran estudiadas en su totalidad.

9.5. Variables e indicadores

Descripcién de variables:

o Gestidn de compras: Operaciones que se realizan para dirigir el proceso
de compras internas de la empresa.

o Gestion de despachos: Operaciones conjuntas realizadas para el proceso
de despachos de la empresa.

o Proceso de compra: Tramites que se realizan para la realizacién de una
compra, tanto con proveedores como con acreedores.

o Nivel de inventario: Término utilizado para conocer la cantidad de
productos disponibles para su venta.

o Cadena de suministro: Conjunto de procesos que actian como un todo
dentro de la organizaciébn con un fin lucrativo, compuesto por los

departamentos de ventas, compras, bodega, y despachos.

A continuacion, se describen los indicadores:

o Niveles de inventario: control de mercancias en bodega para evitar la

pérdidade oportunidad de venta o exceso de mercaderia.

o Abastecimiento: provisiones fisicas en el area de bodega
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Cantidad de pedidos: numero de oOrdenes de compras confirmadas en
proceso de recoleccion en bodega y entrega.

Stock de inventario: conjunto de los bienes que posee la empresa, como
productos y materias que se utilizardn para satisfacer la demanda de
clientes.

Tiempo de despacho: medicién en horas del tiempo de entrega del
productoal cliente desde que fue realizado el pedido.

Dias de inventario: disponibilidad de mercancias en la bodega medida

endias. Se presenta como un numero basado en proyecciones.

Tabla IX. Operativizacion de variables
Objetivo Variable Tipo de Indicador Técnica Plan de
variable tabulacién
o i . Niveles de Observacion izaré
Identificar el Gestion de Dependiente . - . Se realllzara
o inventario directa por medio de
proceso compras y cualitativa g
. . - graficas de
situacionalde despachos nominal
barras y
compras y L
andlisis Causa
despacho en la .
Raiz
empresa
. Procesos . Abastecimiento,  Observacion o
Analizar los Dependiente . . Se realizara
decompra o cantidad de directa, .
factores que se . cualitativa . P por medio de
. y niveles . pedidos, stock andlisis de P
debenmejorar en nominal . . . analisis
de de inventario registros .
el proceso de . . Causa Raiz
inventario
comprasy
despacho
Evaluar las Dependiente Tiempos de . Se realizara
. . Cadena de - . Comparacion .
ventajas que tiene - cualitativa despacho, dias o por medio de
NS, suministro . . . histérica .
lautilizacion del nominal de inventario graficas de
método BPM en el porcentaje
proceso de
compras y
despacho

Fuente: elaboracion propia.
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9.6. Fases de estudio
o Fase 1: Revision documental

Mediante trabajo de campo se obtendran los datos necesarios recopilados
dearticulos cientificos, documentos web y libros para realizar la investigacion de
antecedentes y marco teérico del trabajo.
o Fase 2: Diagnéstico

Observacion del proceso de compras y procesos de despacho y entrega
por medio de observacion directa dentro de la organizacién. Para ello es
necesario realizar una tabla de control de procesos.
. Fase 3: Analisis de la informacién

Con base a la informacién recolectada, organizada y resumida, se
analizaranlos resultados por medio de un analisis de causa raiz (diagrama de
Ishikawa) para conocer el problema o problemas centrales y establecer una base
para la propuestade implementacion.
o Fase 4: Interpretacion de resultados

Esta serd un elemento crucial para la comprension y perfeccion de la

propuesta de implementacién de la metodologia BPM para la mejora continua,

evaluando los beneficios obtenidos.
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9.7. Instrumentos

Se utilizaran principalmente los siguientes instrumentos:

. Fichas de observacion

. Cuestionario de entrevistas
° Cuestionario de encuestas
° Andlisis de contenido

9.8. Resultados esperados

Los beneficios que se obtienen con esta implementacion es el desarrollo
de procesos eficientes tanto en el area de bodega, compras como en otras areas
de la organizacién, los cuales permitiran a la empresa ser mas competitiva,
percibir mas ingresos debido al ahorro de dinero por compras bien programadas,
mayor credibilidad en el mercado, capacidad de respuesta y tiempos de entrega

eficientes, aumentando las ventas, como consecuencia de esto.
9.9. Poblacién y muestra

La poblacién es variable, debido a la introduccion y salida de productos
del catalogo existente, ademas de que puede haber nuevas formas de envasado

de algunos productos o cambios de presentaciones.

La muestra se describira de la siguiente manera:

_Z'xpxq

n 2
d._

s
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Entrevista: se aplicard la entrevista para conocer la opinion tanto de
colaboradores como de clientes respecto a la organizacion. Con base a
ello se clasificaran los valores en las variables descritas previamente. Las
encuestas se utilizaran para interpretar y analizar las anomalias que los

individuos involucrados han encontrado en los procesos.

Observacion estructurada: este se aplicara utilizando recursos apropiados
para las anotaciones, como cuadros y tablas de anotaciones. Esto sera
importante para conocer informacién como tiempos, tipos de retrasos,
productos faltantes y quejas. Estas anotaciones posteriormente se
recopilaran y se realizara una sintesis de informacion para ordenarla y

analizarla.

79



80



CRONOGRAMA

11.

Cronograma de actividades

Figura 21.
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2023.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

La investigacién puede llevarse a cabo debido a que se cuenta con los
recursos necesarios para poder llevar a cabo cada una de las fases que

componenla investigacion.

Los recursos necesarios se describen a continuacion:

o Recursos humanos: Investigador, asesor y personal de la empresa

o Recursos tecnoldgicos y servicios: Computadora portatil, software, internet
eimpresora

o Suministros: Gasolina, electricidad, hojas blancas tamafo carta, tinta

paraimpresora

12.1. Estudio de factibilidad
Tabla X. Estudio de factibilidad

No. Recurso Descripcién Monto Financista
1 Humano Investigador Q 5,000.00 Investigador
2 Humano Asesor Q 2,500.00 Investigador
3 Humano Personal de la empresa Q -
4 Tecnoldgico Computadora Q 5,000.00 Investigador
5 Tecnoldgico Impresora Q 400.00 Investigador
6 Tecnoldgico Internet Q 2,400.00 Investigador
7 Suministros Gasolina Q 1,500.00 Investigador
8 Suministros Hojas tamafio carta Q 100.00 Investigador
9 Suministros Tinta de impresora Q 500.00 Investigador

Total Q17,400.00

Fuente: elaboracion propia.
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El financiamiento del trabajo de investigacion sera completamente de

parte del investigador.
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14. APENDICES

Apéndice 1.

Matriz de coherencia

Pregunta central

Objetivo general

¢En qué aspectos la metodologia BPM
mejorara elproceso de compras y
despachos?

Implementar la metodologia BPMpara mejorar
los procesos de compras y logistica de
despachoen el area de compras y bodega de
la cadena de suministro

Preguntas auxiliares

Objetivos especificos

¢, Cudl es el proceso situacionalde compras y
despacho?

Identificar el proceso situacionalde compras y
despacho en la empresa

¢ Qué factores son susceptiblesde mejora en
el proceso de compras y despacho?

Analizar los factores que se deben mejorar en
el proceso decompras y despacho

¢, Qué ventajas tiene la utilizaciondel método
BPM en el proceso de compras y despacho,
para lamejora de las ventas?

Evaluar las ventajas que tiene lautilizacion del
método BPM en elproceso de compras y
despacho

Fuente: elaboracion propia.

Apéndice 2. Arbol del problema
Pérdidade £ ) ( Gastos innecesarios |
oportunidad de Quejas frecuentes por compras
de parte de los
~ venta por escasez i erréneas o compras

de productos

de emergencia

'y

-

Control inadecuado
del inventario
existente

Insuficiente control
en la gestion de
compras

¥

Descripcion
inadecuada en
productos
despachados

Fuente: elaboracion propia

89



Apéndice 3. Formato de encuesta

Encuesta

Nombre del encuestador

Fecha

¢, Como considera el servicio de entregas de la empresa?
Malo Bueno Excelente

¢ Hatenido algun atraso en el despacho de sus pedidos?
Si No

¢La empresale haentregado sus pedidos completos?
Si No

¢, Hay algo que considera que debe de mejorar la empresa? (comente)

¢ Alguna vez no ha recibido algun producto por inexistencias?
Si No

Fuente: elaboracion propia.
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