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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo final de graduacion tuvo como propdsito disefiar un sistema de buenas practicas
de almacenamiento en la empresa Axion Supply Chain, ubicada en Santa Rosa de Santo Domingo
de Heredia, Costa Rica, entidad dedicada a brindar servicios logisticos integrales que incluyen

almacenamiento, transporte y gestion de inventarios.

El estudio surge a partir de la identificacion de diversas deficiencias en la gestion operativa del
almacén, las cuales afectan la exactitud de los inventarios, los tiempos de operacion y la
confiabilidad de la informacidn registrada en el sistema. Durante el diagnéstico se detectaron
inconsistencias entre el inventario fisico y el tedrico, errores en el registro de ubicaciones y falta
de procedimientos estandarizados en los procesos de recepcion, almacenamiento y despacho de

mercancia.

El andlisis de la situacion actual evidencid que la empresa presenta variaciones de inventario de
hasta un 5%, superando el margen permitido del 2% establecido por la organizacion. Asimismo, se
identifico los errores en el proceso de recepcidon representan aproximadamente un 4% de las
operaciones, mientras en los despachos se mantiene una variacion cercana al 3%, principalmente

debido a errores en la validacion de codigos, conteos incorrectos y falta de controles operativos.

Para abordar esta problematica se aplico la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar
y Controlar), herramienta propia de Six Sigma, la cual permiti6 estructurar el analisis del problema,
identificar sus causas raiz y disefiar una propuesta de mejora basada en datos reales del proceso.
Durante la fase de andlisis se utilizé herramientas como el diagrama de Ishikawa, anélisis de Pareto,
matriz de riesgos y técnica de los cinco porqués, esto permitio identificar como causas principales
la falta de estandarizacién de procesos, errores en las ubicaciones, ausencia de controles de

verificacion y debilidades en la trazabilidad del inventario.

Como resultado del estudio se disefid un procedimiento estandarizado de buenas practicas de
almacenamiento, incluye manuales operativos, listas de verificacion, indicadores de gestion,
diagramas de flujo actualizados y mecanismos de control para las operaciones de recepcion,
ubicacion y despacho de mercancia. Este sistema permite fortalecer la trazabilidad del inventario,

mejorar la organizacion del almacén y reducir la probabilidad de errores operativos.

Desde la perspectiva econdmica, el analisis realizado demostr6 que la implementacion de la

propuesta generaria beneficios importantes para la entidad. Actualmente, los procesos de inventario



fisico generan costos aproximados de ¢800.000 por auditoria, principalmente asociados a horas
extra del personal durante tres dias de trabajo. Con la aplicacion de las mejoras propuestas se
proyecta una reduccion del 40% en estos costos, ademds de una disminucion significativa en los

reprocesos operativos.

Asimismo, se estima que la implementacion del sistema permitiria alcanzar un nivel de exactitud
del inventario cercano al 99%, reducir los errores de recepcion de 4% a 1,5% y disminuir las
variaciones en los despachos de 3% a 1,5%, esto impactara positivamente la eficiencia operativa y

la calidad del servicio brindado a los clientes.

En conclusion, el desarrollo de este proyecto demuestra que la implementacion de un sistema
estructurado de buenas practicas de almacenamiento, contribuye significativamente a mejorar el
control de inventarios, optimizar los procesos operativos y fortalecer la competitividad de la
empresa dentro del sector logistico. La propuesta no solo mejora la eficiencia interna, sino, también
incrementa la confiabilidad de la informacion, reduce costos operativos y fortalece la satisfaccion

del cliente.
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CAPITULO I INTRODUCCION

El presente proyecto consiste en el disefio de un sistema de buenas practicas de almacenamiento
en una empresa de logistica y distribucion, con el fin de optimizar la eficiencia y calidad en la
gestion de operaciones. La propuesta se orienta a la implementacion de la metodologia de calidad
la cual permita estandarizar los procesos, reducir errores y aumentar la confiabilidad en la
administraciéon de los inventarios. A la vez, mejorar la capacidad de respuesta frente a los
requerimientos de los clientes, lo anterior se traduce en un servicio mas agil y seguro,

contribuyendo al posicionamiento de la organizacion en un entorno de alta competitividad.

La importancia del proyecto se sustenta en que el almacenamiento representa un eslabon
estratégico dentro de la cadena de suministros, pues influye directamente en los tiempos de
respuesta, integridad del producto y costos operativos. Cuando no se cuenta con lineamientos claros
ni con un sistema de control estructurado, se genera contratiempos que afectan la rentabilidad,
como pérdidas econdmicas, fallos en la trazabilidad de los productos e incumplimientos de los
acuerdos de servicio con los clientes. La deficiencia en estas practicas de almacenamiento puede
limitar la capacidad de cumplir con los estandares exigidos por los clientes y, en consecuencia,

reducir las oportunidades de crecimiento y dificultar la consolidacion de la empresa en el mercado.

La propuesta cobra mayor relevancia al considerar que la industria logistica ha experimentado un
crecimiento sostenido en los Ultimos afios, impulsado por factores como la globalizacion, el
comercio electronico y la diversificacion de los canales de distribucion. Este panorama exige a las
empresas del sector adoptar modelos de gestion cada vez mas eficientes, los cuales garanticen altos
niveles de calidad, seguridad y sostenibilidad. Por lo tanto, un sistema de buenas practicas de
almacenamiento no solo contribuye a la optimizacion de los recursos internos, sino, también

fortalece la confianza de los clientes y asegura la continuidad de los procesos criticos del negocio.

El trabajo se enmarca dentro en la linea de la investigacion orientada en el disefio, desarrollo y
mejoramiento del sistema de control, aseguramiento y gestion de la calidad en empresas de bienes
o servicios. Desde esta perspectiva, se plantea la elaboraciéon de un procedimiento de buenas
practicas donde se integre directrices claras, procesos documentados y herramientas de control

aplicables al area de almacenamiento.

En cuanto a su estructura, el documento se organiza en seis capitulos. El primero presenta la

introduccion, donde se define el proyecto, se justifica su importancia y se sefiala los alcances de la
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investigacion. El segundo capitulo corresponde al marco tedrico, retine y analiza conceptos
vinculados con la gestion logistica, el control de inventarios, la seguridad en el almacén y los
enfoques metodoldgicos de calidad aplicables. El tercero desarrolla el marco metodoldgico,
describe la aplicacion del ciclo DMAIC como estratégica central para diagnosticar, analizar y
proponer soluciones basadas en datos recopilados. El cuarto capitulo aborda el diagndstico de la
situacion actual, donde se identifica los principales problemas, sus causas y consecuencias dentro

de la empresa.

Posteriormente, el quinto capitulo expone el disefio de la propuesta, contempla la formulacion del
procedimiento estandarizado, formulacion de indicadores y la incorporacion de mecanismos de
control destinados a reducir incidencias operativas. Finalmente, el sexto capitulo presenta las
conclusiones y recomendaciones, se destaca los beneficios alcanzados y plantea lineas de accion,
las cuales favorezcan la sostenibilidad de la propuesta a largo plazo. Con ello, se busca demostrar
como la implantacion de este procedimiento constituye un factor determinante en el fortalecimiento

de la gestion en el almacén.
Generalidades De La Empresa

La empresa objeto de estudio se dedica a la gestion y distribucion de productos dentro del sector
logistico, brindado soluciones integrales que incluyen almacenamiento, transporte y manejo de
inventario. Su estructura organizacional estd disefiada para optimizar los procesos operativos y

garantizar un servicio eficiente, apoyandose en la implementacion de buenas practicas.
Historia

Axion Supply Chain, surgié como respuesta a la creciente necesidad del mercado por contar con
empresas que brinden servicios logisticos especializados, pues van a garantizar una gestion
eficiente de los inventarios y el transporte de mercancias. Desde sus primeras operaciones, la
organizacion apostd por la innovacion y la implementacion de procesos estandarizados que le
permitieran diferenciarse en un mercado caracterizado por la competencia y la constante

transformacion de la cadena de suministro.

Con el paso del tiempo, la empresa fortalecid su posicionamiento mediante la incorporacion de
soluciones tecnoldgicas para el control de inventarios, trazabilidad de mercancias y optimizacion

de rutas de transporte. Esta evolucion le permitio atender clientes en sectores estratégicos como el
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comercial, industrial y distribucidon, asegurando un servicio integral, esta combina rapidez,

seguridad y confiabilidad en la operacion.

La compaiiia ha transitado un proceso de expansion sostenido, consolidando su infraestructura y
ampliando sus centros de operacion para responder a las demandas nacionales e internacionales.
Su historia refleja una gestion enfocada en la calidad y mejora continua, aplicando metodologia
como la de Lean Management, lo cual contribuye a alcanzar altos niveles de eficiencia en procesos

internos.

Asimismo, Axion Supply Chain ha demostrado un compromiso con su personal, reconociendo que
el recurso humano es el pilar fundamental en la prestacion de servicios logisticos. Gracias a esta
vision, la empresa logra construir relaciones de confianza a largo plazo con sus clientes,

convirtiéndose socio estratégico en la gestion de sus cadenas de suministros.
Mision
La mision de la empresa se centra en brindar soluciones logisticas confiables y eficientes, adaptadas

a las necesidades especificas de cada cliente, garantizado altos estandares de calidad y seguridad

en todas sus operaciones.
Vision
La vision estd orientada hacia la consolidacion como un referente en Supply Chain Management,

destacando innovacidn, la tecnologia aplicada y el compromiso de mejora continua en cada proceso

desarrollado dentro de su red de servicios.
Estructura organizacional

La estructura organizacional se encuentra disefiada bajo un modelo jerarquico, esto permite
coordinar de forma eficiente las operaciones logisticas, administrativas y comerciales. En la
cuspide se ubica la Gerencia Regional, encargada de la toma de decisiones estratégicas y de
direccion de la compaiia. Esta figura supervisa directamente la gestion de operaciones y las

distintas gerencias funcionales que garantizan la continuidad de los procesos.

Dentro de la gestion administrativa se integra areas como finanzas, recursos humanos y soporte
legal, que cumplen un papel esencial en el respaldo de las operaciones. Ademas, se encuentra la
division de almacén y seguridad, encargada de resguardar los activos de la empresa. Cada area se

apoya en supervisores y auxiliares especializados, asegurando un control detallado en cada nivel.
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En el ambito operativo se destacan los jefes de transporte, supervisores de importaciones y
exportaciones, asi como coordinadores de trafico quienes garantizan el cumplimiento de los
compromisos logisticos. Adicionalmente, la empresa cuenta con jefaturas de fiscalizacion,
operaciones aduaneras y servicio al cliente, lo cual permiten asegurar la trazabilidad y calidad en
cada etapa del servicio. En la figura 1 se presenta la estructura organizacional de la empresa Axion

Supply Chain, la cual permite visualizar la distribucion de responsabilidades por departamento.

Figura 1 Estructura organizacional de la empresa Axion Supply Chain

Departamento de Gerente de transporte Gerente Gerente operaciones Gerente operaciones
ventas internacional y local administrativa VAS
Gestora de - . Recursos |  Encargada de
—— Ejecutivo Jefe Jefe Encargada]  Asistente h o Jefede Jefe de servicio al [ Jefe de depdsito, control Jeede flese Jeatua de
comercial | franaporte transporte dminsitrativa | TATanosy| - manteniento y ' ) : Jefedefiscal | cumplimiento [l Jefe de mévil operaciones salud
T i ) deTl Jadminsitrativa . facturacién cliente de inventarios y procesos| i
p internacional local planilla seguridad aduanero VAS ocupacional

Supervisor de
Supervisor de )
Supervisor de ) Supervisor de i
’ imventariosy [ -oFr o c¢ Wsupenvsor de
general electronicos fiscal
procesos

; Supervisor
trafico i

transporte

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

En la figura 2 se muestra la estructura organizacional, constituye la base sobre la que se centra el
desarrollo del proyecto. El estudio se lleva acabo tomando como referencia las unidades operativas
directamente involucradas en los procesos de almacenamiento, control de inventarios y despacho
de mercancia. Analizar la estructura organizacional resulta fundamental para identificar los puntos

criticos de coordinacion y las oportunidades de mejora en los procesos internos.
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Figura 2 Estructura organizacional de la empresa Axion Supply Chain donde se enfoca el estudio

Gerente operaciones
Jefe de depdasito, control
de inventarios y proceso
- Supervisor de .
Supervisor de K P N Supervisor de
inventarios y
general electronicos
pProcesos

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

Ubicacion

La sede principal de la compaiiia se encuentra en Costa Rica, especificamente en la zona del Coyol,
Alajuela, un punto estratégico debido a su cercania con el Aeropuerto Internacional Juan

Santamaria y las principales rutas de acceso al Area Metropolitana. La operacion de almacenaje se

encuentra ubicada en Santa Rosa, Santo Domingo, Heredia.
Informacion adicional

La empresa ofrece servicios especializados en almacenaje con sistemas de gestion avanzados
(Warehouse Management System, WMS), transporte nacional e internacional, asi como soluciones
personalizadas de Supply Chain Management. Entre sus clientes se encuentran: Bel Premium,

Liberty, Millicom, Unilever y otros.
Planteamiento del Problema

En la empresa Axion Supply Chain se ha detectado una problematica asociada con deficiencias en
la gestion de almacenamiento, las cuales afectan la eficiencia operativa, la gestion y confiabilidad
de los inventarios. Estas dificultades se manifiestan en la existencia de errores en registro de
productos, tiempos de respuesta altos en la operacion y manipulacion inadecuada de la mercaderia

con grandes niveles de ajustes.
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La falta de procedimientos documentados y estandarizados limita la trazabilidad de los procesos
de recepcion, almacenamiento y despacho, eso genera inconsistencias entre los inventarios fisicos
y los teoricos. Por otra parte, la ausencia de controles adecuados en el manejo de la informacion
genera duplicidades, errores en el registro del sistema y mercaderia mal identificada. Esta situacion
afecta directamente la confiabilidad de los datos, dificulta la toma de decisiones estratégicas y

reduce la eficiencia en la gestion operativa en el almacén.

Otro factor que intensifica el problema es la carencia de indicadores de gestion que permita evaluar
el manejo del almacén de manera objetiva. Esta limitacion impide la deteccion temprana de errores
y la posibilidad de aplicar acciones correctivas de forma oportuna, pues no hay formatos de control

los cuales permitan llevar la trazabilidad de la gestion.

En sintesis, la ausencia de un sistema estructurado de buenas practicas de almacenamiento
compromete la eficiencia en los procesos internos, genera inconsistencias en el control de
inventarios, eleva costos operativos por reprocesos y pérdida de mercaderia. Dicha situacion
dificulta la confiabilidad de la informacion disponible en los sistemas, restringe la capacidad de
respuesta ante los requerimientos del cliente y, debilita la posibilidad de la empresa para poder
ofrecer un servicio competitivo donde la precision, estandarizaciéon y agilidad son factores

esenciales para garantizar un servicio diferenciado y sostenible.
Objetivos

Con base en la informacion analizada en los apartados anteriores del presente documento, se
expone a continuacion el objetivo general y los objetivos especificos, pues van a contribuir al

desarrollo y cumplimiento del propdsito del proyecto.
Objetivo general

Disefiar el sistema de buenas practicas de almacenamiento mediante la aplicacion de la
metodologia DMAIC, para la eficiencia y seguridad en la gestion operativa dentro de la empresa

Axion Supply Chain.
Objetivos especificos

e Describir las deficiencias existentes en la gestion de almacenamiento.
e Medir el impacto de las deficiencias en la gestion de almacenamiento.

e Analizar las causas que originan las deficiencias en la gestion de almacenamiento.
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e Desarrollar el sistema estandarizado para la gestion de almacenamiento.
e Establecer los mecanismos de control para la implementacion del sistema de gestion de

almacenamiento.
Justificacion

El desarrollo del proyecto se justifica debido a la necesidad de fortalecer la gestion operativa de la
empresa, mediante la estandarizacion de procesos y aplicacion de metodologias de mejora continua
y calidad. Al implementar un sistema de buenas practicas de almacenamiento, se busca reducir
errores en el control de inventarios, garantizar la seguridad de los productos y mejorar la atencion

del cliente.
Beneficios administrativos

La propuesta contribuye al fortalecimiento de la gestion administrativa mediante la creacion de
manuales de procedimientos e indicadores clave de desempefio. Esto favorece una mayor claridad
en la definicion de roles y responsabilidades, lo cual reduce conflictos internos, facilita la
supervision y la sistematizacion de datos, lo anterior permite a la gerencia contar con informacion
confiable para la toma de decisiones estratégicas, relacionadas con planeacion logistica y control

de recursos.
Beneficios economicos

La implementacion de un sistema de buenas practicas de almacenamiento permite reducir costos
asociados con pérdidas de inventario, reprocesos y horas extras. Al mejorar la exactitud en los
registros y optimizar el uso del espacio fisico, se favorece la disminucion de gastos sobre el
almacenamiento y dafios en la mercancia, mejorando sustancialmente el tiempo requerido para las
tomas fisicas. Este enfoque contribuye a la rentabilidad al garantizar un mayor control de los

recursos y reducir el cobro por sanciones de parte de los clientes.
Beneficios legales

El disefio de procedimientos estandarizados de almacenamiento asegura el cumplimiento de
normativas nacionales e internacionales, relacionadas con seguridad, trazabilidad y manipulacion
de productos. La existencia de protocolos documentados minimiza el riesgo de sanciones y permite

demostrar ante las autoridades competentes que los procesos se ejecutan bajo pardmetros
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establecidos. Ademas de contar con lineamentos claros, protege a la empresa frente a posibles

reclamaciones contractuales derivadas del incumplimiento de contratos.
Beneficios operativos

La aplicacion de buenas practicas de almacenamiento fortalece la eficiencia en los procesos
internos al mejorar la coordinacidn entre la recepcion, manipulacion, almacenamiento y despacho.
Se disminuye la probabilidad de errores de picking, tiempos muertos y productividad del personal.
El uso de metodologias de mejora continua como DMAIC, ayudan a estandarizar flujo el de trabajo
y a garantizar la correcta segregacion de funciones. Como resultado de su aplicacion se tiene una

operacion mas agil, confiable y alineada con los requerimientos del cliente.
Antecedentes

Dentro del analisis de los antecedentes es fundamental considerar la base tedrica y empirica
desarrollada por diversos autores. en torno a la gestion de almacenes y las operaciones logisticas.
Para ello, se presenta a continuacion algunos articulos cientificos y tesis donde se aborda aspectos

relevantes sobre las buenas practicas, metodologias y estrategias aplicadas en este campo.
Articulos cientificos

Castro y Salas (2022) en su articulo titulado “La gestion de las mercancias desde una perpectiva de
los inventarios en prendas de vestir”, publicado en la Revista Cientifica ECOCIENCIA, analizaron
la gestion de inventatios en empresas del sector textil, enfocandose en la administracion de
mercancias y el control de existencias. Los autores utilizaron herramientas de analisis logistios y

técnicas de rotacion de inventarios para evaluar la eficiencia en la gestion de prendas de vestir.

El estudio evidencia que una adecuada planificacion y control de inventarios permite mejorar la
disponibilidad de productos, reducir costos operativos y optimizar el fluyjo de mercancias. Adem
as, se concluye, la integracon de herramientas tecnoldgicas y metodoldgicas de control ligistico
contribuye significativamente al fortalecimiento de la gestion empresarial y a la toma de decisiones

estratégicas en el area de operaciones.

Rodriguez, Abreu y Martinez (2022), en su articulo “Guia para la aplicacion de una estrategia de
mejora”, publicada en la revista Ingenieria Industrial, desarrollaron un modelo de aplicacion de
estrategias de mejora continua en los procesos operativos. Hacen uso de herramientas de ingenieria

como el diagrama de Ishikawa y el ciclo PHVA para identificar las causas raiz de los problemas
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operacionales. Determinaron que la implementacion de estrategias de mejora fortalece la

productividad y la calidad del servicio en los entornos industriales.

Proafio, Gisbert y Pérez (2017), elaboraron el articulo “Metodologia para evaluar un plan de mejora
continua”, publicado en la revista 3C Empresa, se propone un modelo estructurado para evaluar
planes de mejora en organizaciones productivas. Aplicaron herramientas como el analisis de Pareto,
matrices de priorizacion y diagramas de flujo para el diagndstico de procesos. Concluyeron que la
aplicacion de metodologias de mejora permite optimizar recursos, reducir desperdicios y mejorar

el rendimiento organizacional.

Ingar (2023), en el articulo “Lean Six Sigma y mejora de la productividad en el servicio de
reparacion de equipos de mineria en una empresa metalmecéanica”, publicado en la Revista
Venezolana de Gerencia, aplicd herramientas de la metodologia Lean Six Sigma, como el analisis
de causa raiz, graficos de control y diagramas de flujo. Determin6 que la integracion de estas
herramientas permite aumentar la eficiencia operativa, reducir tiempos de reparacion y mejorar la

calidad del servicio brindado.

Batarlien y JaraSunien (2024) en su articulo “Improving the Quality of Warehousing Process in the
Context of the Logistics Sector”, publicado en Sustainability, estudian la relacion entre las
tecnologias de automatizacion y la calidad de los procesos de almacenamiento. Emplearon
herramientas de gestion logistica y modelacion de procesos automatizados. Concluyeron: la
digitalizacion y estandarizacion de procesos son factores determinantes para aumentar la precision

y reducir los errores en la gestion de inventarios.
Tesis

Rodriguez (2018) en su tesis “Disefio de un Sistema de Gestion de inventarios en CONLITH S.A”,
para optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de
las Américas, disefid un sistema que permite controlar los niveles de inventario y las entradas y
salidas de mercancias. Aplica herramientas como el diagrama Ishikawa, Pareto y analisis ABC para
la clasificacion de productos. Concluyd: la implementacion del sistema mejora el control de

inventarios y minimiza las pérdidas por errores de registro.

Castro, Herrera y Rojas (2021), en la tesis “Disefio de un sistema de planificacion, gestion de
inventarios y almacenaje de una empresa distribuidora de electrodomésticos”, para optar por el

grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad de Costa Rica, utilizaron
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herramientas como el andlisis de procesos, diagramas de flujo y simulaciones de distribucion.
Determinaron que el sistema propuesto optimiza la rotacion de inventarios y reduce los costos

operativos.

Bermudez, Murillo y Sequeira (2022), desarrollaron la tesis “Redisefio del macroproceso de
almacenamiento para los almacenes fiscales de ALFIDERA”, para optar por el grado de
Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad de Costa Rica, aplicaron herramientas como
el diagrama de Ishikawa, Pareto y analisis de procesos. Concluyeron: el redisefio del proceso

mejora la trazabilidad de la mercaderia y aumenta la precision en el control de inventarios.

Arce, Pacheco y Segura (2023) en su tesis titulada “Redisefio del macroproceso logistico de
almacenamiento en el centro de distribucion de la empresa YSM S.A.”, para optar por el grado de
Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad de Costa Rica, realizaron un analisis integral
del proceso logistico de almacenamiento. Utilizaron herramientas como el diagrama de flujo,
analisis de capacidad y distribucion en planta. Lograron determinar que el redisefio propuesto

mejora eficiencia operativa y reduce los tiempos de respuesta en las actividades del almacén.

Argiiello (2025) en la tesis “Disefio de un sistema de control de inventario en la Empresa Grupo
Armo S.A,” para optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad
Internacional de las Américas, desarrollaron un sistema integral de control de inventarios, el cual
permite mejorar la gestion de productos almacenados. Utiliza herramientas como el andlisis de
flujo de procesos, diagramas de red y listas de verificacion. Concluy6 que la aplicacion del sistema

incrementa la exactitud del inventario y reduce las pérdidas por manipulacion o registro erréneo.
Proyecciones

La implementacion de buenas practicas de almacenamiento permite reducir de forma progresiva el
margen de error en las tomas fisicas ciclicas de inventarios, en donde la empresa admite un margen
de error del 2%, pero no se esta alcanzando el estandar y se logra variaciones de hasta un 5%. Con
la aplicacion de este procedimiento se pretende tener controles en las ubicaciones, en los registros
del sistema y procedimientos estandarizados en los ingresos y salidas, con el cual se proyecta
alcanzar un nivel de exactitud del 99% en las lineas de inventario en unidades y por ubicacion,

disminuyendo las diferencias significativas posibles de existir a nivel fisico vs tedrico.

En los procesos de recepcion se proyecta una disminucion significativa en los errores de validacion,

actualmente representan aproximadamente un 4% del total de las operaciones. Con la
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implementacion del nuevo sistema de buenas practicas de almacenamiento, se espera reducir este

porcentaje a un 1,5% fortaleciendo el control de calidad y trazabilidad de la mercancia.

En el 4rea de despachos, en la actualidad se mantiene un porcentaje de variacion del 3%,
principalmente generado por omisiones en la preparacion de pedidos, falta de validacion de fechas
o codigos y errores al conteo. Se estima que tras la aplicacion de la propuesta se disminuya a un

1.5% gracias a la estandarizacion de los procesos.

Respecto de los costos asociados a las horas extra durante las tomas fisicas, actualmente ascienden
alrededor de 800.000 mil colones por inventarios auditados, con una duracion promedio de tres
dias de trabajo. Con la ejecucion del proceso de mejora, se proyecta una reduccion cercana al 40%

tanto en los costos, como en el tiempo invertido en la toma fisica por empleado.
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CAPITULO II MARCO TEORICO

El marco tedrico constituye el fundamento conceptual y técnico sobre el cual se desarrolla la
propuesta de procedimientos de buenas practicas de almacenamiento, en la empresa Axion Supply
Chain. A través de este capitulo se presenta las principales teorias, modelos y herramientas
relacionadas con la gestion logistica, la administracion de inventarios, la calidad, la productividad
y la mejora continua. Estos conceptos permiten comprender el contexto operativo del almacén, asi

como los principios que guian el disefio de sistemas eficientes y sostenibles.
Conceptos Generales

Los conceptos generales proporcionan la base tedrica indispensable para comprender los elementos
clave que intervienen en el disefio y la implementacion de buenas practicas de almacenamiento.

Estos conceptos abarcan los fundamentos que interactiian directamente en el entorno operativo.

Segun Lopez (2016) la comprension de los conceptos generales de la gestion organizacional
permite “identificar las variables criticas del proceso y establecer criterios objetivos para su control
y mejora” (p.64). En este sentido, conocer los principales tedricos detras de la logistica y la
administracion de inventarios facilita el diagnostico de deficiencias y la formulacion de estrategias

orientadas a la eficiencia.

Por otro lado, la aplicacion practica de estos conceptos dentro del entorno logistico de Axion
Supply Chain busca fortalecer la confiabilidad del invetario, optimizar los flujos de materiales y
reducir los costos derivados de errores operativos. De acuerdo con Martinez y Morales (2022), los
sistemas logisticos modernos requieren “procesos flexibles, estandarizados y sustentados en datos

verificables que garanticen un flujo continuo y sin interrupciones” (p.88).

Por lo tanto, los conceptos generales no solo sustentan la estructura tedrica del proyecto, sino
también, establecen el marco de referencia para el analisis de los indicadores, herramientas de
medicion y la propuesta de mejora. Este enfoque integral permite comprender la interdependencia
entre los distintos procesos logisticos y orientar las decisiones hacia un modelo de gestion basado

en calidad, precision y sostenibilidad operativa.

Definiciones relacionadas al tema TFG
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En el presente apartado se desarrollan definiciones las cuales permiten comprender los principios
y procesos vinculados dentro de la empresa. Cada uno de los términos expuestos se apoya en

fuentes académicas y sirven como base para el analisis de la propuesta.
Calidad

La calidad se concibe como un principio esencial dentro de los sistemas de gestion y operacion
industrial, siendo un factor determinante en la competencia y sostenibilidad de las organizaciones.
De acuerdo con la norma ISO 9001:2015, la calidad se define como el grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos establecidos, en la misma linea. Bercian,
Cantt, y Gutiérrez (2019) afirman “la gestion de la calidad total consiste en la participacion de
todos los miembros de la organizacion en la mejora continua de los procesos, productos y servicios,

con el fin de satisfacer plenamente las necesidades del cliente” (p.35).
Almacenamiento

La eficiencia de una bodega depende no solo de su capacidad de almacenamiento, sino, ademas de

la correcta manipulacidon y control de los materiales gestionados en ella. Mora (2016) explica:

“Una bodega o almacén puede definirse como un espacio planificado para ubicar,
mantener y manipular mercancias y materiales. Dentro de esta definicion hay dos
funciones dominantes: El almacenamiento y el manejo de materiales. El papel que
tiene una bodega en el ciclo de abastecimiento de la empresa depende de la
naturaleza de esta. En algunas ocasiones, serd un punto de paso donde se
descompone el flujo de materiales conformado por unidades de empaque, para
despachar las cantidades que necesitan los clientes. En este caso, el almacenaje no
tiene tanta relevancia como el manejo de materiales. Como punto de partida es
necesario entender que las actividades fisicas desarrolladas durante el proceso de

almacenamiento son: recepcion, almacenaje, preparacion de pedidos y expedicion

“(p.119).

Recepcion de mercaderia

La recepcion de mercaderias constituye el primer proceso operativo dentro de un almacén o centro
de distribucion. Segin Mora (2016), ”en la recepcion de la mercaderia se puede identificar varios

elementos importantes, que componen el flujo de operaciones de este primer proceso al interior de
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un centro de distribucion” (p.93). El autor enfatiza que la recepcion es una fase critica, pues permite
detectar desviaciones en el suministro y asegurar la integridad del inventario desde el inicio del

flujo de materiales.

En esta estapa se desarrolla actividades como descarga, inspeccion, identificacion, registro y
ubicacion de los productos en las zonas de almacenamiento correspondiente. En este proceso se
destaca la coordinacion entre proveedores, transporte y personal del almacén, para recibir la
mercaderia de la manera mas eficiente y asi, el producto o mercancia pueda estar disponible

rapidamente para el cliente.

De acuerdo con Ballou (2022), “la recepcién se debe gestionar bajo estandares de calidad y
precision, ya que cualquier error en esta fase puede propagarse a lo largo de toda la cadena logistica,
afectando la disponibilidad de inventarios y la satisfaccion del cliente”. Por ello, el uso de listas de
verificacion, sistemas automatizados y procedimientos estandarizados son fundamentales para

garantizar la exactitud de los registros.

En la figura 3 se muestra la secuencia del proceso de recepcion descrita por Mora (2016), evidencia
la relacion entre las actividades fisicas y de control, las cuales componen esta fase dentro del flujo

logistico.

Figura 3 Secuencia del proceso de recepcion
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Nota: Adaptado de Gestion logistica integral: Las mejores practicas en la cadena de abastecimiento

(segunda ed. P.93) por L. Mora Garcia, 2016, Ecoe ediciones.
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Despacho de mercancias

El despacho de mercancias constituye la etapa final del flujo logistico, en ella los productos son
preparados, verificados y distribuidos hacia el cliente interno o externo. Este proceso abarca
actividades como la preparacion de pedidos, embalaje, la gestion documental y la carga en los

medios de transporte correspondiente.

De acuerdo con Mora (2016), la eficiencia en el despacho depende principalemnte de una adecuada
planificacion y organizacion del espacio fisico, asi como de la implementacion de sistemas que
permmitan controlar las salidas y garantizar las entregas se realicen conforme con las solicitudes
programadas. Una gestion ineficiente en esta etapa puede acarrear errores de distribucion,

incremento en los costos de transporte y pérdida de trazabilidad dentro de la logistica.
Inventario

Martinez y Morales (2022), destacan que el inventario constituye uno de los elementos mas
relevantes dentro de la cadena de suministro, pues su adecuada administracion permite mantener
el equilibrio entre la oferta y la demanda. Los autores sefalan que una gestion ineficiente puede
generar efectos negativos como sobrecostos, exceso de existencias o rupturas de stock, lo cual

repercute directamente en la rentabilidad y en la capacidad de respuesta de la organizacion.

Desde el enfoque de Lean Six Sigma, la gestion de inventarios se orienta a reducir la variabilidad,
eliminar desperdicios y optimizar el flujo de materiales, garantizando el nivel de servicio esperado
al menor costo posible. En este sentido, los sistemas de inventario eficientes no solo controlan las
cantidades almacenadas, ademads, analizan la rotacion de producto. Los tiempos de reposicion y la
exactitud de los conteos fisicos, son factores fundamentales para la eficiencia operativa y la mejora

continua.
Conceptos propios de la Industria

El sector logistico y de almacenamiento se fundamenta en los principios de la ingenieria industrial,
los cuales orientan el disefio, control y mejora de los procesos productivo y operativo. Estos
conceptos permiten garantizar la eficiencia, calidad y sostenibilidad en el uso de los recursos dentro
de la cadena de suministro. Enseguida, se presenta los fundamentos esenciales aplicables a la

gestion logistica moderna.
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Logistica empresarial

La logistica empresarial se considera un componente esencial dentro de la direccion estratégica de
las organizaciones, pues integra las funciones de transporte, almacenamiento, distribucion y
servicio al cliente. Ballou (2022), explica: auqnue la logistica es una practica existente desde hace
muchos afios, su caracter empresarial moderno surge cuando se comprende la necesidad de
coordinar de forma integrada todas las activiades del flujo de materiales y servicios, en lugar de

gestionarlas de manera aislada (pp. 14-15).

El objetivo principal de la logistica empresarial es garantizar que los productos correctos lleguen
al lugar indicado, en el momento oportuno y al menor costo posible, equilibrando la eficiencia
operativa con la satisfaccion del cliente. Este enfoque sistematico permite a las empresas optimizar
procesos, reducir costos y mejorar la competitividad en un mercado cada vez mas exigente y

globalizado.
WMS

En el entorno logistico actual, los Sistemas de Gestion de Almacenes (Warehouse Management
Systems, WMS) desempeiian un papel central en la administracion de los centros de distribucion.
Mora (2016), define el WMS como “una aplicacion informatica que controla de manera integral
cada fase en la operacion logistica, abarcando la recepcion, almacenamiento, reabastecimiento,

preparacion de pedidos y carga de transporte” (p.144).

E1 WMS permite monitorear el inventario, gestionar el personal y controlar en tiempo real los flujos
materiales, aumentando la visibilidad y trazabilidad de las operaciones. Segiin Mora (2016) un
sistema eficaz de gestion de almacenes debe “controlar no solo el stock, sino tambien adminsitrar
los recursos humanos y materiales de acuerdo con la dindmica del mercado actual” (p.115). En
consecuencia, WMS se convierte en una herramienta fundamental para aumentar la precision del
inventario, reducir errores operativos y mejorar la capacida de respuesta del almacén, lo cual

fortalece la productividad y el servicio al cliente.
Reduccion de desperdicios

La reduccion de desperdicios es un principio clave del enfoque Lean Six Sigma, el cual busca
eliminar todas aquellas actividades que no agregan valor al proceso. Martinez y Morales (2022),

clasifican los desperdcios en tres tipos:
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o Mua, representa las activiades sin valor afadido, como esperas, movimientos
innecesarios o exceso de inventario.

o Mura, se refiere a la irregularidad en la carga de trabajo, que genera incertidumbre
y variabilidad en los procesos.

o Muri, describe la sobrecarga de trabajo o uso excesivo de recursos que puede

producir fallos o cuellos de botella (p.14)

La aplicacion de este enfoque en los procesos logisticos permite identificar y eliminar causas de
ineficiencia, optimizando la utilizacion del espacio, la energia y el personal. Con ello, se mejora la
capacidad de respuesta del sistema y se reduce los costos operativos en la cadena de suministros,

fortaleciendo la sostenibilidad de la operacion.
Mejora continua

La mejora continua constituye uno de los pilares de la gestion de calidad total y la ingenieria
industrial. Martinez y Morales (2022), dicen “un sistema de mejora continua busca la eliminacion
de actividades que no aportan valor, promoviendo el incremento constante de la calidad,

productividad y satisfaccion del cliente” (p.13).

Este concepto se asocia con la filosofia Kaizen, la cual implica la participacion activa de todos los
colaboradores en la busqueda permanente de pequefias mejoras que, acumuladas en el tiempo,
generan grandes beneficios organizacionales. En la logistica, la mejora continua se traduce en
procesos mas estables, eficientes y adaptables, orientados a garantizar entregas puntuales y

exactitud en los inventarios.
Indicadores relacionados con el tema TFG

Los indicadores de desempefio permiten evaluar cuantitativamente la eficiencia, efectividad y
calidad de los procesos logisticos, proporcionando informacion confiable para la toma de
decisiones. Segun Bercian, Cantu, y Gutiérrez (2019), “los indicadores constituyen herramientas
esenciales para verificar la conformidad de los procesos con los estdndares establecidos y asegura
la mejora continua” (p.78). En el ambito logistico, estos pardmetros son indispensables para medir

la productividad, la exactitud de los registros y el cumplimiento de los objetivos operativos.
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Exactitud del inventario

La exactitud de los inventarios mide el grado de coincidencia entre las existencias fisicas y los
registros del sistema, reflejando la confiabilidad de la gestion de almacén. Mora (2016), explica
“la efectividad de los procesos logisticos se puede evaluar mediante indicadores que midan la
precision de las operaciones y la trazabilidad del inventario, garantizando la disponibilidad de los

productos” (pp.120-125).

Asi, Martinez y Morales (2022), destacan “los sistemas de Lean Six Sigma promueven el control
de los procesos mediante métricas orientadas a la reduccion de variabilidad y errores, lo que
permite mantener la estabilidad y consistencia del inventario” (pp. 85-90). Este indicador es
fundamental para evitar inconsistencias en el stock, costos y pérdidas derivadas de discrepancias
entre los registros en sistemas y reales. La exactitud del inventario puede determinarse mediante la

figura 4, la cual permite conocer el grado de confiabilidad de los registros.

Figura 4 Formula para el cdlculo de exactitud de inventario

Items sin error

Exactitud del i tario(%) = 100
xactitud del invnetario(%) Total de items X

Nota: Kasey Alvarado Cardenas.
Nivel de servicio al cliente

El nivel de servicio al cliente es un indicador clave, este mide la capacidad de una organizacion
para cumplir con las expectativas del cliente en términos de entrega, calidad y disponibilidad del
producto. Ballou (2022), sostiene “la eficiencia logistica se alcanza cuando las empresas logran
mantener altos niveles de servicio utilizando los recursos de manera Optima, equilibrando costos y

satisfaccion del cliente” (pp. 260-278).

Desde la perspectiva de Lean Six Sigma, Martinez y Morales (2022), plantean los indicadores de
servicio deben enfocarse en la reduccion de tiempos de ciclo, cumplimiento de pedidos y
eliminacion de errores, elementos que deterioran la percepcion del cliente sobre la confiabilidad
del sistema (pp. 90-95). El nivel de servicio al cliente puede determinarse mediante la figura 5, por

cuanto permite conocer el grado de atencion al cliente.
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Figura 5 Nivel de servicio al cliente

Pedidos cumplidos
Pedidos totales

Nivel de servicio al cliente =

Nota: Kasey Alvarado Cardenas.
Tasa de errores en despacho o recepcion

La tasa de errores en despacho o recepcion cuantifica las incidencias ocurridas durante la entrada
o salida de mercancias, como registros incorrectos, dafios o entregas incompletas. Mora (2016),
“enfatiza que estos errores representan una de las principales causas de ineficiencia logistica, por
lo que deben controlarse mediante procedimeitnos estandarizados y métricas precisas” (pp. 122-

130).

De igual forma, Ballou (2022), menciona “los errores operativos en la distribucion impactan
directemente en el nivel de servicio y costos de transporte, por lo que el seguimiento de este
indicador permite identificar fallos recurrentes y aplicar acciones correctivas efectivas” (pp-2070-
275). En los almacenes modernos, mantener una baja tasa de errores es sinébnimo de calidad
operativa y confiabilidad del proceso. La tasa de errores puede determinarse segun la figura 6, pues

permite conocer el grado de errores en los despachos o recepcion.

Figura 6 Tasa de errores en despacho

Numero de errores

Tasa de errores en despacho o recepciéon = — -
Numero de items procesados

Nota: Kasey Alvarado Cardenas.
Herramientas para la recoleccion de datos

En la gestion logistica y en los procesos de mejora continua, la recoleccion de datos representa una
etapa esencial para el diagndstico y control de las operaciones. Hernandez (20/3) explica “la calidad
de la informacion obtenida depende del disefio del instrumento utilizado, ya que este debe permitir
capturas de datos confiables y representativos de la realidad observada” (pp132). Las herramientas
de recoleccion constituyen la base para posteriores andlisis estadisticos o desempefio, al

proporcionar evidencia objetiva sobre las condiciones del proceso.
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Lista de chequeo (Checklist)

La lista de chequeo o también conocida como hoja de control o cheklist, es uno de los instrumentos
mas utilizados en la recopilacion de datos de informacidn operativa. Mora (2016), la define “como
un formato o modelo disefiado para registrar informacion relativa a una actividad, proceso o

proyecto de manera sistematica y organizada”. Segun el autor:

De todas las herramientas que veremos en este capitulo, es la unica que no permite realizar
un analisis, sino que su utilidad practica es la recoger datos de forma sistematica y

organizada. Suele ser la herramienta de partida de cualquier proceso de analisis. (p. 47)

En el contexto logistico la lista de chequeo se emplea para verificar el cumplimiento de
procedimientos estandar, como la revisiéon de 6rdenes de pedidos, la inspeccion de embalaje,
control de lotes o validacion de etiquetas. Esta herramienta permite asegurar la consistencia de la
informacion y prevenir errores en fases criticas, entre estas la recepcion y el despacho de
mercancias, facilitando la trazabilidad y el control documental del proceso. En la figura 7 se puede

mostrar un jemplo de una check list.

Figura 7 Ejemplo de una hoja de control

HOJA DE CONTROL DE ENSAYOS PARA MORTERO HECHO
EN OBRA

CARACTERISTICAS A ENSAYAR

" VALOR RESISTENCIA | VALOR ABSORCION DE

PARTIDA A COMPRESION AGUA (Kg/m" - min™*)
Mmm’)

VALOR ADHESION

H LN -

Nota: Adaptada de libro Herramientas para la mejora de la calidad: métodos para la mejora

continua y la solucion de problemas (p.27) Lopez (2016)
Hoja de observacion

La hoja de observacion es otro instrumento fundamental para recolectar informacion cualitativa y
cuantitativa en entornos operativos. Herndndez (2023) sostiene “la observacion sistematica permite
identificar patrones de comportamiento, tiempos de operacién y desviaciones dentro de un

proceso” (p.138). Este método resulta especialmente til cuando se requiere registrar informacion
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directamente en un lugar donde se desarrollan las actividades, garantizando la objetividad de los

datos recopilados.

En la gestion logistica, la hoja de observaciones se utiliza para registrar la frecuencia de error,
medir tiempos de carga y descarga o evaluar el cumplimiento de normas de seguridad y orden. Su
aplicacion contribuye a decretar ineficiencias operativas y proporciona una vision real de

desempefio del personal y del flujo de materiales dentro del almacén.
Herramientas de estadistica

La estadistica constituye una herramienta fundamental para el analisis y control de los procesos
logisticos, pues permite describir, interpretar y evaluar los datos obtenidos en las diferentes etapas
del flujo operativo. De acuerdo con Hernandez (2023), “el uso de herramientas estadisticas facilita
la toma de decisiones basadas en evidencia al ofrecer una visidon cuantitativa del comportamiento
de las variables en estudio” (p.210). En el contexto del almacenamiento, su aplicacion posibilita el
control de la viariabilidad en indicadores como la exactitud del inventario, los tiempos de despacho

o la productividad del personal.
Estadistica descriptiva

La estadistica descriptiva se enfoca en la organizacién y presentacion de datos recopilados,
permitiendo resumir informacion mediante graficos y medidas numéricas. De acuerdo con
Martinez y Morales (2022), “esta rama de la estadistica describe los valores o puntuaciones de las
variables a traves de medidas como la media, mediana y moda, las cuales representan el

comportamietno central del proceso” (pp. 165-167).

Estas medidas de tendencia central permiten identificar si el rendimiento de las operaciones
logisticas como el tiempo de recepcion, exactitud de inventarios o errores de despacho se mantiene
estable o presenta desviaciones. Ademas, el uso de diagramas de barras, histogramas y graficos
circulares facilitan la interpretacion visual de los resultados, contribuyendo a un diagndstico claro

del desempeiio de los procesos.
Estadistica inferencial

La estadistica inferencial permite extraer conclusiones y estimaciones acerca de una poblacién a

partir de una muestra representativa. Hernandez (2023), “indica que esta rama es indispensable
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para determinar si los cambios observados en un proceso son productos del azar o de una causa

significativa” (p.218).

Entre las herramientas inferenciales se encuentran la prueba de hipodtesis, el coeficiente de
correlacion de Pearson y analisis de varianza (ANOVA). Martinez y Morales (2022) sefialan “estas
técnicas permiten evaluar la relacion entre variables, comparar el desempefio de distintos grupos y
determinar el impacto de las mejoras implementadas” (pp. 160-170) Por ejemplo, el ANOVA puede
emplearse para comparar los niveles de error entre diferentes turnos de trabajo o zonas de almacén,
mientras la correlacion permite analizar la relacion entre la rotacion de inventarios y los tiempos

de despacho.
Herramientas para Describir el Problema

En la gestion logistica y de mejora continua, es indispensable utilizar herramientas que permitan
analizar y representar los problemas de manera estructurada, facilitando la identificacion de causas
y oportunidades de mejora. Estas técnicas proporcionan una base objetiva para la toma de
decisiones, al transformar los datos en informacion util sobre el desempefio de los procesos.

Enseguida se describe el uso del Mapa de proceso y el Pareto.
Mapa de procesos

“Un mapa de procesos permite representar de forma grafica como se desarrollan las actividades
dentro un sistema, mostrando entradas, procesos, salidas y responsables, lo que facilita la
identificacion de puntos criticos y oportunidades de mejora”, Ballou (2022). En logistica, estas
representaciones son especialmente Utiles para visualizar como los planes, las actividades

operativas y la influencia del entono interactiian y, afectan el desempeio del sistema.

Para su correcta elaboracion, es necesario seguir una secuencia metodologica la cual garantice la
claridad y precision del flujo representado. Segiin Ballou (2022), la construccon de un mapa de

procesos puede desarrollarse mediante los siguientes paso:

1. Definir el objetivo del mapa: Establecer el proposito del diagrama, ya sea documentar,
mejorar o controlar el proceso logistico.
2. Identificar los procesos principales: Reconocer las actividades clave que conforman la

cadena de valor, tales como recepcion, preparacion de pedidos y despacho.
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3. Determinar entradas y salidas: Especificar los recursos, materiales o documentos que
ingresan al proceso y los resultados que se obtiene.

4. Asignar responsable: Identificar los actores o areas involucradas, lo que permite
delimitar responsabilidades y facilitar la trazabilidad.

5. Establecer interrelaciones: Representar como los procesos se conectan entre si y con
factores externo como proveedores, clientes o regulaciones.

6. Verificar la secuencia logica: Revisar que el flujo de actividades refleje fielmente la

realidad operativa y no existan duplicidades o interrupciones.

En este contexto la Figura 8 ilustra un modelo de control logistico. En este se identifica los factores
clave del proceso, los planes de entradas, las actividades logisticas, entre ellas proceso central y
resultados esperados, asi como salidas. Ademas, se contempla las influencias del entorno, pues
representan factores externos no previstos en la planificacion y los mecanismos de control que
permiten realizar acciones correctivas necesarias. Esta figura refleja como un mapa de procesos no
solo organiza las actividades, sino también permite implementar un control efectivo para asegurar

las operaciones estén alineadas con los objetivos planeados.
Figura 8 Ejemplo de mapa de procesos Representacion esquemdtica del proceso de control

logistico.

Proceso de control del rendimiento

7 Ao S

Resultados
objetivo

Accibn Comparacion del
correctiva director, del consultor

o del ordenador

Informes sobre !
el rendimiento |
|
|

del sistema

|
|
|
|
1 Monitor
|
|
|
|
l

Salida Proceso Entradas
A p i

distribucién| en funcionami Costes de actividad
y niveles de servicio y servicio al cliente

al cliente T

Cambios externos
e internos

Nota: Adaptada del libro de Logistica empresarial: control y planificacion (p.611) por Ballou,
(2022).
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Pareto

El grafico de Pareto es una herramienta fundamental del control de calidad y de la metodologia
Lean Six Sigma. Su propoésito es identificar, priorizar y analizar los problemas mas significativos

dentro de un proceso operativo. Segiin Martinez y Morales (2022):

para identificar problemas/procesos criticos podemos utilizar el grafico de Pareto, que
permite visualizar el peso en los costes de funcionamiento de la empresa que tiene cada
proceso, los tiempos de produccion, el numero de defectos que aporta cada proceso, la

frecuencia con que se producen fallos, etc. (p.51)

En la figura 9, los autores presentan un ejemplo de analisis de Pareto aplicado en una empresa de
repartos, donde se demuestra que los tres primeros problemas concentran aproximadamente el 80%
de la relevancia total. Esto refleja el principio 80/20 formulado por Vilfredo Pareto, segtn el cual

mayoria de causas genera la mayoria de los efectos.

Figura 9 Ejemplo de Diagrama de Pareto.

100,00% —

e
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e
80,00% -
50,00%
40, 00%
20,00%
0,00%
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& o & o 3 N
> r '?.kv \\& “1'?‘ \%lb
@ ¢ “ W +

Nota: Adaptado del libro Lean Seis Sigma para la Mejora de Procesos, Martinez y Morales, (2022)
Universidad Miguel Herndndez de Elche.

El uso de Pareto facilita las organizaciones enfoquen sus recursos en las areas criticas que afectan

indicadores de desempefio, como la exactitud de inventario, los tiempos de ciclo o el nivel de
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servicio al cliente, Ademas, al repetir el andlisis después de implementar acciones correctivas, se
puede comprobar si las mejoras aplicadas realmente reducen la ocurrencia de los problemas mas
significativos. De acuerdo con Martinez y Morales (2022), para construir un grafico de pareto de

forma correcta y util para la toma de decisiones, se recomienda seuir los siguientes pasos:

1. Definir el objetivo del analisis: Especificar qué se pretende evaluar, ya sea defectos,
costos, tiempos, entre otro.

2. Recolectar los datos del proceso: Registrar la informacion correspondiente a un periodo
determinado y clasificar los datos segln el tipo de problema o categoria.

3. Organizar las categorias: Ordenar los datos en una tabla, agrupando las causas o tipos
de error en orden descendente segun su frecuencia o impacto.

4. Calcular los porcentajes y acumulados: Determinar el porcentaje individual de cada
categoria respecto al total y luego el porcentaje acumulado para conocer el punto de
corte que representa aproximadamente el 80% del impacto total.

5. Construir el grafico: Representar las categorias en el eje horizontal y, su frecuencia o
impacto en eje vertical mediante barras. Luego, una linea que muestre el porcentaje
acumulado, identificando el punto donde se alcanza el 80%.

6. Interpretar los resultados: Analizar cudles categorias o causas concentran la mayor parte

de los problemas y priorizarlas para la implementacion de acciones de mejora.

Este procedimiento permite identificar de manera precisa los factores que provocan el mayor
impacto negativo en el desempefio operativo, facilitando la priorizacion de acciones correctivas
sobre las causas mas relevantes. Asimismo, posibilita evaluar la eficacia de las estrategias
implementadas dentro de un ciclo de mejora continua, al comparar los resultados obtenidos antes
y después de las intervenciones. De esta forma, el analisis de Pareto se consolida como una
herramienta esencial para orientar los esfuerzos hacia aquellas areas donde se genera el mayor

beneficio en la eficiencia y calidad del sistema logistico.
Herramientas para Medir las Consecuencias

Las herramientas para medir las consecuencias permiten evaluar el impacto que generan los
problemas identificados sobre las dimensiones operativas, financiera, social o ambiental de una
organizacion. Lopez (2016) explica “estas herramientas facilitan la compresion de los efectos

derivados de la falta de control o de la variabilidad en los procesos, permitiendo establecer
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prioridades de accidén y planes de mitigacion adecuados” (p.75). En el ambito logistico, su
aplicacion resulta esencial para anticipar riesgos y determinar la magnitud de los efectos que una

deficiencia puede provocar en la cadena de suministro.
Analisis de riesgo

El analisis de riesgo es una herramienta utilizada para identificar, evaluar y priorizar los posibles
eventos que pueden afectar el cumplimiento de los objetivos de un proceso. Martinez y Morales
(2022), sefialan “el analisis de riesgos se integra dentro de la metodolgoia Lean Six Sigma como
parte de la planifiacion preventiva, al permitir detectar fallos potenciales, evaluar su severidad y

establecer, medidas de control” (pp 145-1458).

Este analisis se aplica para evaluar riesgos asociados con la ruputa de inventarios y errores en
despachos. De esta manera, se promueve la toma de decisiones anticipada y la implementacion de
estategias para reducir el impacto negativo sobre el servicio al cliente, los costos y la productividad
general del sistema. Para elaborar un analisis de riesgo, se recomienda seguir una secuencia de
pasos, la cual garantice la utilidad en la mejora continua. De acuerdo con Ballou (2022), Martinez
y Morales (2022) y Mora (2016) el procedimiento puede desarrollarse mediante los siguientes

pasos:

1. Definir el alcance y los objetivos del andlisis: Delimitar el proceso o area a estudiar e
identificar los resultados esperados del analisis.

2. Describir el proceso y su contexto operativo: Representar el flujo de actividades
mediante un mapa de procesos o diagrama SIPOC, especificando las entradas, salidas,
recursos, responsables y factores externos que pueden influir.

3. Identificar los riesgos potenciales: Reconocer los eventos que podrian interrumpir o
afectar el cumplimiento de los objetivos, tales como errores en conteo, cruce de codigos,
deterioro de producto o retrasos en las entregas.

4. Evaluar causas y consecuencias: Determinar los factores que originan cada riesgo y sus
posibles impactos sobre la calidad, el servicio o los costos.

5. Valorar la probabilidad y el impacto: Asignar un nivel de ocurrencia e impacto (bajo,
medio, alto) o una puntuacion numérica para estimar la magnitud del riesgo. En
metodologias mas avanzadas, puede utilizarse la herramienta FMEA (Analisis de Modo

y Efecto de Falla), considerando los criterios de severidad, ocurrencia y deteccion.
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6. Priorizar los riesgos: Clasificar los riesgos segun su nivel o su Risk Priority Number
(RPN) para enfocar los esfuerzos en los més criticos.

7. Disefiar e implementar acciones de mitigacion: Definir medidas preventivas o
correctivas para reducir la probabilidad o el impacto de los riesgos, asignando

responsables, plazos e indicadores de seguimiento.

En este contexto, la Figura 10 representa una matriz de andlisis de riesgo aplicada al entorno
logistico, la cual permite visualizar la relacion entre los riesgos identificados, su nivel de impacto

y las acciones definidas para su control, contribuyendo a la mejora continua del sistema de gestion.

Figura 10 Ejemplo matriz de analisis de riesgo.

Probabliidad

Baja  Media Al
Severidad

Nota: Kasey Alvarado Cardenas.
Mapa de empatia

El Mapa de empatia es una herramienta que permite comprender la percepcion y las necesidades
de las personas involucradas en un proceso, tanto internas (colaboradores) como externas (clientes
y comunidad). Bercian, Cantu, y Gutiérrez (2019), destacan “el andlisis del impacto social en la
gestion de la calidad favorece una cultura organizacional orientada a la satisfaccion del cliente y al

bienestar colectivo” (pp. 105-108).
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Esta herramienta se utiliza para identificar las motivaciones, preocupaciones y expectativas de los
actores que interactian con un proceso logistico, analizando como las decisiones operativas
influyen en su experiencia. De esta manera, el mapa de empatia permite las organizaciones
comprendan de forma mas profunda las percepciones de las personas frente a los procedimientos

internos, los productos y los servicios ofrecidos.

Para su correcta aplicacion, es necesario seguir un procedimiento estructurado, el cual permita
recopilar y representar la informacién de forma clara y util para la toma de decisiones. Segun
Bercian (2019) y los lineamientos propuestos por metodologias de disefio centradas en las personas,

el mapa de empatia puede elaborarse a través de los siguientes pasos:

1. Definir el propdsito del andlisis: Determinar qué proceso o area se evaluara (por
ejemplo, almacenamiento, recepcion o despacho) y con qué fin se realizard el mapa
(mejorar comunicacion interna, identificar barreras o aumentar la satisfaccion).

2. Seleccionar los grupos de interés: Identificar los actores que se veran impactados directa
o indirectamente por el proceso, como colaboradores, clientes, transportistas,
proveedores o miembros de la comunidad.

3. Recolectar informacion: Obtener datos mediante entrevistas, encuestas, observaciones
o reuniones participativas, buscando comprender coémo cada grupo percibe las
operaciones y cuales son sus principales inquietudes o expectativas.

4. Organizar la informacion en categorias: Representar los hallazgos en las secciones del
mapa de empatia:

o Qué piensa y siente: principales preocupaciones, valores o aspiraciones.

o Qué ve: entorno, recursos, condiciones laborales o logisticas.

o Qué dice y hace: comportamientos, expresiones y actitudes ante las tareas o
servicios.

o Qué escucha: influencias del entorno, comentarios de compatfieros o clientes.

o Dolores: obstaculos o frustraciones que afectan su desempefio o satisfaccion.

o Ganancias: resultados, beneficios o motivaciones que impulsan la mejora.

5. Analizar los resultados: Identificar patrones comunes y contrastar las percepciones de
los diferentes grupos, para comprender como las decisiones operativas influyen en su

bienestar o desempefio.
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6. Definir acciones de mejora: Formular estrategias que respondan a las necesidades
detectadas, como capacitaciones, mejora de la comunicacidon interna, redisefio de

procesos o refuerzo de la seguridad laboral.

En la figura 11 se presenta el mapa de empatia utilizado para visualizar los pensamientos,
sentimientos, acciones y necesidades de los colaboradores, clientes y comunidad en relacion con

las operaciones de almacenamiento y distribucion.

Figura 11 Ejemplo de un mapa de empatia.

MAPA DE EMPATIA

QUE PIENSA
Y SIENTE?
e Peins
ecesidades

QUE VE?
e Entorno
e Mercado

-

QUE QUE
ESCUCHA? DICEY
e Referentes HACE?

e Opinién publica

QUE QUE DICE
ESCUCHA? Y HACE?

e Comportamientos e Comportamientos

* Acciones e Acciones

e Expectativas

Nota: Kasey Alvarado Cardenas.
Herramientas para Analizar las Causas

Las herramientas para analizar las causas tienen como objetivo determinar el origen real de los
problemas detectados durante el diagndstico. Lopez (2016), menciona “estas herramientas
permiten pasar del “sintoma” a la causa raiz, es decir, identificar por qué ocurre una desviacion y
qué factores contribuyen a su persistencia” (p.90). En los procesos logisticos su uso fundamental

es para corregir las fuentes de error y garantizar la sostenibilidad de las mejoras.
5 porqués?

La técnica de los 5 porqués es una herramienta sencilla, pero poderosa para el andlisis de causa

raiz. Martinez y Morales (2022), explican “consiste en formular la pregunta ““;por qué” de manera
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sucesiva al menos 5 veces para profundizar en la compresion del problema hasta llegar a su origen
real” (pp. 115-118). Este método busca evitar soluciones superficiales, promoviendo Ila

identificacion de las relaciones causas- efecto dentro del proceso.

Aplicada a la logistica, esta herramienta permite analizar situaciones como errores en conteos
fisicos, devoluciones recurrentes o incumplimiento en entregas. Por ejemplo, ante un alto nimero
de errores en inventario, se puede cuestionar si la causa esta en la clara falta de capacitacion, la
ausencia de estandarizacion o deficiencias en el sistema de registro. De esta manera, el analisis de
los 5 porqués facilita la toma de decisiones correctivas basadas en evidencia, contribuyendo a la

mejora continua de las operaciones.

Para aplicar correctamente esta herramienta, se recomienda seguir una secuencia estructurada, la
cual garantice la obtencion de resultados confiables. Segun Martinez y Morales (2022), el proceso

de aplicacion puede desarrollarse mediante los siguientes pasos:

1. Definir claramente el problema: Describir el hecho o la no conformidad que se desea
analizar. Es fundamental que el problema esté formulado de manera especifica, medible
y verificable (por ejemplo, “incremento del 15 % en errores de inventario”).

2. Reunir al equipo de trabajo: Incluir a los colaboradores que participan directamente en
el proceso, ya que su conocimiento operativo aporta informacion relevante sobre la
situacion.

3. Formular la primera pregunta “;por qué?” identificar la causa inmediata del problema.
Registrar la respuesta y verificar que sea objetiva y sustentada en datos.

4. Repetir la pregunta sucesivamente: Continuar preguntando “;por qué?” a cada respuesta
obtenida, hasta identificar la causa raiz. Por lo general, se formula cinco preguntas,
aunque pueden ser mas o menos, dependiendo de la complejidad del proceso.

5. Validar la causa raiz: Evaluar si la Gltima respuesta realmente explica el origen del
problema y si es posible intervenir sobre ella con acciones correctivas.

6. Definir las acciones de mejora: Disefiar medidas concretas para eliminar o reducir la

causa raiz detectada, asignando responsables, plazos e indicadores de seguimiento.

En la Figura 12 se muestra un ejemplo de la técnica de los 5 porqués aplicada a un problema
logistico de errores en inventario, donde se evidencia como la formulacion secuencial de preguntas

permite llegar al origen real del fallo y establecer soluciones efectivas basadas en datos.
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Figura 12 Ejemplo de los 5 por qué.

Errores en inventario
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Nota: Kasey Alvarado Cardenas.
Ishikawa

El diagrama causa-efecto, también conocido como diagrama de Ishikawa o mas popularmente
como espina de pescado, es una herramienta desarrollada por Kaoru Ishikawa para identificar,
organizar y analizar las causas de un problema o efecto especifico (Lopez, 2016, p.77). Su
caracteristica mas distintiva es la forma de espina de pescado, la cual adopta una vez construido,
donde la “cabeza” representa el efecto o problema por analizar y las “espinas” principales

corresponden a las categorias de posibles causas.

Esta herramienta se utiliza principalmente para visualizar de manera estructurada las posibles
causas de un problema, facilitar la identificacion de factores criticos que afectan la calidad de un
proceso o producto y servir como base para implementacion de acciones correctivas y mejora

continua.

El proceso de utilizacion del diagrama consiste en: definir claramente el problema por analizar,
determinar las categorias principales de causas, como métodos, mano de obra, maquinaria, medio
ambiente o medicion, identificar causas secundarias o detalladas y finalmente, analizar y priorizar

las causas mas relevantes para tomar decisiones correctivas. De esta manera, el diagrama de
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Ishikawa se convierte en un instrumento esencial en la gestion de la calidad, pues permite presentar
visualmente la relacion entre un efecto y sus posibles causas, facilitando el diagnostico y la mejora

de procesos (Lopez, 2016, p.77).

Segun Lopez (2016), “la construccion del diagrama de causa-efecto se desarrolla siguiendo un
proceso sistematico que permite profundizar en la comprension del problema y sus origenes”. Los

pasos recomendados son los siguientes:

1. Definir el problema o efecto por analizar: debe expresarse con claridad y colocarse en
el extremo derecho del diagrama, en la “cabeza del pez”. Ejemplo: “Errores en la

recepcion de mercancias” o “Alto porcentaje de producto no conforme”.

2. Determinar las categorias principales de causas: comtinmente se utiliza las denominadas

“6 M” de la calidad:
o M¢étodo: procedimientos o instrucciones inadecuadas.
o Mano de obra: capacitacion, atencion o desempefio del personal.
o Maquinaria: fallos técnicos, mantenimiento o calibracion.
o Materiales: insumos defectuosos o mal identificados.
o Medicion: errores en instrumentos o registros.
o Medio ambiente: condiciones del entorno fisico o del area de trabajo.

3. Identificar causas secundarias: en cada rama principal se agrega causas mas especificas

o detalladas que expliquen los posibles motivos del problema.

4. Organizar y conectar las causas: se traza lineas o subramas para vincular las causas
secundarias con las principales, de modo que el diagrama muestre visualmente las

relaciones causa-efecto.

5. Analizar y priorizar: una vez completado el diagrama, el equipo evaliia cudles causas
son mas probables o tienen mayor impacto en el problema, priorizando las que debe

abordarse mediante acciones correctivas.
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6. Proponer medidas de mejora: con base en el analisis, se establece soluciones que
eliminen o reduzcan las causas raiz identificadas, fortaleciendo el control del proceso y

la prevencion de fallos futuros.

De esta manera, el diagrama de Ishikawa se convierte en un instrumento esencial dentro de la
gestion de la calidad, pues permite visualizar de manera clara la relacion entre un efecto y sus

posibles causas, facilitando la toma de decisiones basadas en evidencia y la mejora continua.

En la Figura 13 se muestra un ejemplo del diagrama de Ishikawa aplicado en una empresa del
sector alimentario, donde se analiza los factores influyentes en la aparicion de productos no

conformes.

Figura 13 Ejemplo de Ishikawa.
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Cocna que no
caliema adecuadamente
Melodo de elaboracion

Batidor no
apropiado

Sarten que
se adhiere

[MAQUNANAJ [ METODO ]

Nota: Adaptada del libro Herramientas para la mejora de la calidad: métodos para la mejora

continua y la solucion de problemas (p.27) Lopez (2016)
Herramientas para el Disefio

Las herramientas para el disefio se enfocan en estructurar sistemas de medicion y control, las cuales
permiten garantizar el cumplimiento del objetivo estratégico y operativo dentro de una
organizacion. En la gestion logistica, estas herramientas se orientan a transformar los datos
obtenidos del andlisis de procesos en indicadores y tableros de control, que facilitan el seguimiento

de los resultados y la toma de decisiones basada en evidencia.
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Indicadores Clave de Desempeiio (KPI’s)

Los Indicadores Clave de Desempeiio (Key Performance Indicators, KPI’s) son métricas
cuantitativas, permiten medir el grado de cumplimiento de los objetivos estratégicos de una
organizacion. Segin Martinez y Morales (2022), los KPI’s “permiten evaluar la eficiencia, la
calidad y la productividad de los procesos, proporcionando informacion objetiva sobre el

desempefio real en comparacion con los estandares establecidos” (pp. 170-172).

En el contexto logistico, los KPI’s se utilizan para monitorear variables criticas como la exactitud
del inventario, el nivel de servicio al cliente, los tiempos de entrega, la rotacion de productos y la
productividad del personal. Lépez (2016), sefiala “los indicadores deben ser claros, especificos y
medibles, de manera que faciliten la identificacion de desviaciones y la definiciéon de acciones
correctivas oportunas” (p. 85). Asi, los KPI’s se convierten en herramientas esenciales para sostener
la mejora continua y garantizar los procesos operativos estén alineados con los objetivos

estratégicos del sistema de almacenamiento.

Para su correcta aplicacion, se recomienda los indicadores sean disefiados bajo el principio
SMART, es decir, sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y temporales. Este enfoque
asegura que cada indicador cumpla una funciéon concreta dentro del sistema de control. Ballou
(2022), explica “el monitoreo sistematico de indicadores logisticos permite equilibrar los costos
con la calidad del servicio, favoreciendo las decisiones basadas en datos y no en suposiciones” (pp.

260-265).

El disefio y aplicacion de indicadores requiere de un proceso estructurado, el cual asegure su
validez y utilidad en la toma de decisiones. Segiin Martinez y Morales (2022) y Ballou (2022),

los pasos recomendados son los siguientes:

1. Definir los objetivos estratégicos: establecer con claridad qué se desea lograr en el 4rea
logistica (por ejemplo, reducir errores de inventario, mejorar la puntualidad de entregas

o aumentar la rotacion de producto).

2. Identificar las variables criticas del proceso: seleccionar los aspectos que influyen
directamente en los resultados, tales como tiempo de ciclo, nivel de cumplimiento de

pedidos, productividad del personal o costos operativos.
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3. Seleccionar los indicadores adecuados: elegir métricas cuantitativas que reflejen con
precision el desempeio de las variables identificadas (por ejemplo, “Exactitud de

inventario (%)” o “Ordenes entregadas a tiempo (%)”).

4. Establecer metas y estandares de referencia: definir valores objetivo o umbrales de

desempefio que permitan comparar los resultados reales con las metas establecidas.

5. Asignar responsables y fuentes de informacion: determinar quién recopila, analiza y

reporta los datos y, de qué sistemas provienen (WMS, ERP, control manual, etc.).

6. Monitorear y analizar resultados: recopilar los datos periddicamente, evaluar tendencias

y detectar desviaciones que requieran acciones correctivas.

7. Retroalimentar y mejorar: utilizar los resultados para implementar mejoras, ajustar los
procesos y actualizar los indicadores cuando cambien las condiciones operativas o

estratégicas.
Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es, basicamente, una forma de ver el proceso en papel. No en teoria, sino paso
a paso. Cada actividad, cada decision, cada punto donde algo puede salir bien o, complicarse. Al
ponerlo de manera gréfica, el proceso deja de ser una idea abstracta y se vuelve algo posible de

seguir con la vista.

Cuando se dibuja el flujo completo aparecen cosas que antes pasaban desapercibidas: tareas
repetidas, pasos innecesarios, cuellos de botella. Por eso se considera una herramienta util dentro
de la mejora de la calidad. Lopez (2016) menciona “los diagramas de flujo permiten analizar como
funcionan realmente los procedimientos y sirven como apoyo para estandarizar las operaciones, al

mostrar de forma ordenada las actividades que componen un proceso”.

También tienen mucho peso cuando se trabaja con mejora continua. Primero, por permitir dejar
documentado como funciona el proceso actualmente. Y segundo, porque facilitan imaginar
cambios sin perder de vista el conjunto. Al verlo representado graficamente, el flujo de trabajo se

vuelve mas claro para todos los que participan en la operacion (Bercian, Canta y Gutiérrez, 2019).

Otra ventaja es que ayudan a ordenar las ideas. Los procedimientos se pueden analizar con mas

facilidad y es mas sencillo detectar actividades criticas o pasos que dependen de otros para avanzar.
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En ese sentido, la representacion grafica aporta una lectura mas clara de la secuencia de tareas

dentro del proceso (Martinez y Morales, 2022).

Para elaborar el diagrama de flujo del proceso analizado en esta investigacion, se utilizd una
simbologia estandarizada. Cada simbolo representa un tipo de actividad distinto, eso permite seguir

el recorrido del proceso sin confusiones. En la tabla 1 se presenta la simbologia utilizada.

Tabla 1 Simbologia diagrama de flujo

Simbolo Nombre Descripcion

Delimita el inicio y la finalizacion del proceso,
permitiendo definir claramente su alcance
Ovalo Inicio / Fin operativo.

Representa acciones operativas 0
administrativas, tales como solicitar el ingreso,
validar documentacion, descargar mercaderia,
Actividad o | inspeccionar el producto o cerrar el ingreso en el
Rectangulo proceso sistema.

Identifica puntos criticos donde el proceso puede
tomar rutas alternativas segin una condicion
especifica, por ejemplo, la disponibilidad de
espacio, la aceptacion de alternativas o el estado

Rombo Decision fisico del producto.
Flujo del | Indican la secuencia logica de las actividades y
Flechas proceso el sentido en el cual se desarrolla el proceso.

Organizan el flujo de actividades segun las areas
o roles involucrados (cliente, CSR —servicio al

Carriles cliente—- y operaciones), ello facilita la
funcionales Responsables | identificacion de responsabilidades y refuerza la
(Swimlanes) del proceso segregacion de funciones dentro del proceso.

Nota: Kasey Alvarado Cardenas
Metodologia RASCI

La matriz RASCI se utiliza para poner orden en algo que suele volverse confuso: quién hace qué
dentro de un proceso o proyecto. El nombre viene de cinco palabras en inglés Responsible,
Accountable, Support, Consulted e Informed y cada una marca un tipo de participacion diferente

dentro de una actividad.

En la practica, sirve para algo muy simple, pero muchas veces falta: dejar claro quién ejecuta la

tarea, quién responde por el resultado final, quién da apoyo cuando se necesita, a quién se debe



48

consultar antes de tomar decisiones y quién solo debe mantenerse al tanto de lo que ocurre. Cuando
esto no esta claro, aparecen los tipicos problemas: tareas duplicadas, responsabilidades difusas o

decisiones que nadie termina asumiendo.

Por eso las matrices de asignacion de responsabilidades se usan con frecuencia en la gestion de
proyectos. Ayudan a coordinar mejor el trabajo del equipo y hacen més facil seguir el avance de

las actividades. No es solo una tabla: es una forma de ordenar el funcionamiento del proceso.

De hecho, la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos sefiala: definir con claridad
los roles dentro del equipo es clave para que el proyecto avance sin fricciones. Cuando cada persona
entiende su responsabilidad, mejora la comunicacion, se refuerza la rendicion de cuentas y el
equipo trabaja con mayor claridad durante la ejecucion del proyecto (Project Management Institute,

2013).

En términos practicos, la matriz RASCI termina siendo un apoyo para organizar el trabajo,
mantener a todos alineados y evitar confusiones sobre las responsabilidades. En la siguiente tabla
se presenta el significado de cada una de las letras y la descripcion de su funcion dentro de la

metodologia.

Tabla 2 Significado de RASCI

Significado Descripcion

Responsible
R (responsable) Persona encargada de ejecutar la actividad.

Accountable

(Aprobador o

responsable Persona que tiene la autoridad final y responde
A final) por el resultado de la actividad.

Support Personas que brindan apoyo o recursos para
S (Soporte) realizar la actividad.

Consulted Personas que deben ser consultadas antes de
C (Consultado) tomar decisiones o ejecutar la actividad.

Consulted Personas que deben ser informadas sobre el
I (Consultado) avance o resultado de la actividad.

Nota: Kasey Alvarado Cardenas
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Herramientas para el Control de la Implementacion de Disefio

El control de la implementacion de disefio permite verificar las mejorar propuestas se ejecuten
conforme con los procedimientos establecidos, garantizado la coherencia entre la planificacion y
los resultados obtenidos. Estas herramientas facilitan el seguimiento de los avances, la deteccion

de desviaciones y la adopcion de medidas correctivas oportuna.
Gantt

El diagrama de Gantt es una herramienta de planificacion y control visual, permite representar las
actividades de un proyecto en una escala temporal, facilitando el seguimiento del avance de cada
tarea y el cumplimiento de los plazos establecidos. Martinez y Morales (2022), destacan “los
diagramas de Gantt son esenciales para controlar la implementacion de mejoras, ya que permiten
comparar el progreso real con el planificado y detectar oportunamente retrasos o desviaciones” (pp.

185-187).

En el ambito de la gestion logistica, el Gantt se utiliza para programar y coordinar actividades
relacionadas con la recepcion, el almacenamiento, la capacitacion del personal, las auditorias y las
evaluaciones de desempefio. Cada tarea se representa mediante una barra horizontal en donde se
indica su duracion, secuencia y dependencia de otras actividades. Esta herramienta contribuye al
control del tiempo, la priorizacion de recursos y la supervision de entregables, garantizando las

fases del proyecto se ejecuten de forma ordenada, coordinada y dentro de los plazos previstos.

Segin Martinez y Morales (2022) y metodologias clasicas de gestion de proyectos, la construccion

de un diagrama de Gantt puede realizarse siguiendo los pasos descritos a continuacion:

1. Definir el alcance y los objetivos del proyecto: identificar con claridad qué se desea
planificar o controlar (por ejemplo, implementacion de buenas practicas de
almacenamiento o auditorias de mejora).

2. Descomponer el proyecto en actividades: dividir el trabajo en tareas especificas y
ordenadas de manera logica, utilizando si es necesario una Estructura de Desglose
de Trabajo (EDT).

3. Estimar la duracion de cada tarea: asignar a cada actividad un tiempo realista de
ejecucion (en horas, dias o semanas).

4. Establecer secuencia y dependencias: determinar qué tareas deben realizarse antes,

después o de forma paralela, definiendo relaciones de inicio y fin.



50

5. Asignar responsables y recursos: designar los encargados de cada actividad y los
recursos materiales o0 humanos necesarios para su ejecucion.

6. Representar las actividades en la linea de tiempo: trazar las barras horizontales que
indiquen la fecha de inicio y finalizacién de cada tarea, ordenadas de forma
cronologica.

7. Monitorear y actualizar el avance: registrar periddicamente el progreso real del
proyecto, marcando las tareas completadas y ajustando las fechas en caso de
desviaciones.

8. Evaluar resultados y cumplimiento: al finalizar, analizar los tiempos planificados
versus los reales, identificando las causas de cualquier retraso y documentando las

lecciones aprendidas.

El diagrama de Gantt se convierte asi en una herramienta clave dentro de la planificacion logistica,
pues favorece la comunicacion entre equipos, el control del cronograma y la eficiencia en la

ejecucion de proyectos orientados a la mejora continua.

En la Figura 14 se muestra un ejemplo de diagrama de Gantt aplicado a la implementacion de un
plan de mejora logistica, donde se visualiza las fases del proyecto, la duracion de las tareas y los

responsables asignados.

Figura 14 Ejemplo de un diagrama de Gantt.

Project Timeline 2025 - Gantt Chart

Timeline 10 June 20 June 30 June 10 July 20 July Status
Market research - ™
SWOT analysis - ™
Business plan [ ] L ]
Product Development
Product concept development [ ] L ]
Product testing [ ] ®
Legal & Administration
Business registration [ ] [ ]
Marketing strategy
Promational
Staff recruitment
Site or facility setup
Grand opening [ ] L ]
Evalusation & Development L ] L ]

Nota: Adaptado de plantilla CANVA
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Descomposicion de trabajos (EDT)

La estructura de descomposicion del trabajo EDT, también conocida como Work Breakdown
Structure (WBS), es una herramienta para organizar de forma jerarquica las actividades necesarias
para ejecutar un proyecto, facilitando la asignacion de recursos, responsabilidades y tiempos.
Martinez y Morales (2022) explican “la EDT es esencial dentro de la planificacion Lean Six Sigma
ya que permite vivir un proyecto complejo en tareas, manejables y controlables, asegurando que

cada una contribuye al cumplimiento de los objetivos generales” (pp. 182-184).

El proceso de descomposicion consiste en identificar las entregas principales y fraccionarlas en
componentes mas pequenos, hasta alcanzar un nivel que permita definir claramente el alcance de
los recursos y la duracion de cada tarea. Lopez (2016), sefiala “esta herramienta favorece la
eficiencia operativa, ya que evita omisiones, duplicidades y descoordinaciones entre equipos” (pp.
115-118). En el contexto logistico, la EDT se utiliza para planificar proyectos como la

implementacion de sistemas de almacenamiento, auditorias o restructuracion de bodega

Lopez (2026), destaca “la EDT también actia como un mecanismo de control y seguimiento,
permitiendo verificar el alcance real de las actividades frente al plan establecido” (pp 168-169).
Cada elemento de la estructura se puede vincular con indicadores de desempefio, costos y
responsables, esto la convierte en un componente clave del control de proyectos. En la figura 15 se

muestra un ejemplo de un EDT.

Figura 15 Ejemplo de estructura de descomposicion de trabajo.

| Proyecto \’

I |
L Fases J L Fases J L Fases ]

[Tareas] [Actividades ] [Actividades ] [Tareas]

(rre) (o) (ee) (o) (o) () (es) (e

Nota: Kasey Alvarado Cardenas.
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CAPITULO III MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo describe el enfoque metodologico utilizado para el desarrollo del proyecto, se
detalla los procedimientos aplicados para la recoleccion, analisis e interpretacion de datos. A través
de esta seccion se define el tipo de estudio, enfoque, alcance y disefio adoptado, asi como las
variables e indicadores que permiten medir aspectos relevantes del proceso de almacenamiento en

la empresa.

Ademas, se especifica la poblacion y muestra de estudio, las herramientas de medicion empleadas
y técnicas utilizadas para el procesamiento de los datos. De esta manera, se garantiza la rigurosidad
cientifica necesaria para obtener resultados validos, confiables y, ademas, representan fielmente la

situacion actual del sistema logistico.
Enfoque

Los enfoques de investigacion constituyen la base metodologica que orienta la manera en la cual
se aborda los fenomenos de estudio. Su eleccion depende de la naturaleza del problema, los
objetivos planteados y el tipo de informacidn requerida. Segiin Hernandez (2023), “existen tres
grandes enfoques que guian la investigacion cientifica: cualitativo, cuantitativo y mixto”. Cada uno
de ellos ofrece una perspectiva particular para la recoleccion, analisis e interpretacion de los datos,

contribuyendo al desarrollo de conclusiones validas y contextualizadas.
Cualitativo

El término cualitativo proviene del latin “qualitas”, este hace referencia a la naturaleza, caracter y

propiedades de los fendémenos. Hernandez (2023) afirma:

“El enfoque cualitativo se orienta al estudio profundo de la realidad, buscando comprender
el significado de los fendmenos sociales y organizacionales desde la perspectiva de los

participantes” (p. 8).

Segtin Hernandez (2023), a diferencia del enfoque cuantitativo, “el investigador cualitativo no parte
de hipdtesis rigidas, sino que inicia observando los hechos y revisando estudios previos para

construir teorias coherentes con la realidad observada” (p.9).

Hernandez (2023), explica “este tipo de investigacion plantea problemas que se van delimitando
paulatinamente conforme avanza el estudio, permitiendo una comprension contextual y flexible de

la situacion analizada. Asimismo, el proceso cualitativo es de caracter circular, pues el investigador
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se mueve constantemente entre la recoleccion de datos, el anlisis y la interpretacion, generando
conclusiones parciales que se refinan conforme evoluciona el trabajo. Este enfoque se aplica de
forma flexible, adaptandose a las condiciones y particularidades del entorno en el que se desarrolla

la investigacion” (p.9).
Cuantitativo

El significado original del término cuantitativo (del latin quantitas) se vincula con conteos
numéricos y métodos matematicos. Segiin Herndndez et al. (2023, p.5), “este enfoque representa
un conjunto de procesos organizados de manera secuencial y estructurada para comprobar

suposiciones o hipotesis, donde cada fase precede a la siguiente de forma rigurosa”.

De acuerdo con Herndndez (2023), en este tipo de investigacion, “se parte de una idea claramente
delimitada, se establece objetivos e hipotesis, se define las variables y se disefia un procedimiento
para ponerlas a prueba. Posteriormente, se selecciona las unidades de analisis, se mide las variables
y se aplica métodos estadisticos que permiten obtener conclusiones generalizables y objetivas sobre

los fenémenos estudiados” (p.6).
Mixto

El enfoque mixto combina las dos rutas anteriores, integrando métodos cuantitativos y cualitativos
con el fin de aprovechar las fortalezas de ambos. De acuerdo con Hernandez (2023): “Los métodos
mixtos implican la recoleccion, el andlisis y la integracion de datos de distinta naturaleza para
generar meta inferencias, permitiendo una comprension mas completa del fendmeno estudiado” (p.

10).

De acuerdo con Hernandez (2023), este enfoque “se caracteriza por su capacidad de obtener
resultados mas integrales, ya que combina la rigurosidad numeérica del enfoque cuantitativo con la
profundidad interpretativa del cualitativo. Su aplicacion en investigaciones organizacionales y
logisticas, resulta particularmente util para analizar tanto los resultados medibles como las

percepciones y experiencias de los involucrados” (p.10).

Este proyecto adopta un enfoque cuantitativo, pues busca medir, analizar y comprobar de manera
objetiva las condiciones actuales del sistema de almacenamiento de la empresa, asi como el
impacto de las deficiencias operativas sobre la eficiencia y la exactitud del inventario. Este enfoque

permite recopilar datos numéricos, procesarlos estadisticamente y establecer relaciones entre las
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variables analizadas (por ejemplo, errores de registro, cumplimiento de procedimientos y exactitud

de inventario).
Alcance.

El alcance de una investigacion determina la profundidad con la cual se aborda el fendmeno de
estudio, asi como el tipo de informacion que se pretende obtener y el nivel de conocimiento deseado
de alcanzar. Segin Hernandez (2023), “los estudios pueden clasificarse en exploratorios,
descriptivos, correlacionales o explicativos, de acuerdo con los objetivos que persiguen y el grado

de comprension que se busca lograr” (p.91).
Exploratorio

El alcance exploratorio se aplica en investigaciones cuyo objetivo principal es examinar fendmenos
poco estudiados, desconocidos o emergentes, con el fin de generar una comprension inicial del
problema y establecer las bases para estudios posteriores con mayor alcance. Este tipo de
investigacion permite obtener una vision general del fendmeno y orientar la formulacion de
hipdtesis o lineas de investigacion mas precisas. De acuerdo con Hernandez (2023), “sirven para
preparar el terreno y se llevan a cabo cuando el propdsito es analizar fendmenos y problemas
nuevos, desconocidos o poco estudiados. Anteceden a investigaciones con alcances descriptivos,

correlacionales o explicativos” (p. 106).
Descriptivo

El alcance descriptivo busca detallar las caracteristicas, propiedades o comportamientos de un
fenomeno dentro de un contexto determinado. Su proposito es especificar las dimensiones y
componentes que lo conformen, generando una representacion precisa de la realidad observada.
Este tipo de estudio permite identificar patrones, tendencias y comportamientos, sirviendo como

base para investigaciones de mayor profundidad. En este sentido Hernandez (2023) indica:

“Son la base de las investigaciones correlacionales. Proporcionan informacion para llevar
a cabo estudios mas profundos. Los estudios exploratorios generalmente no constituyen un
fin en si mismos, sino que determinan tendencias, identifican areas, ambientes, contextos y
situaciones de estudio, relaciones potenciales entre variables o establecen el tono y

direccion de investigaciones posteriores mas elaboradas y rigurosas. Estas indagaciones se
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caracterizan por ser mas flexibles en su método en comparacion con las descriptivas,

correlacionales o explicativas, y son mas amplias y dispersas” (p. 107).
Correlacional

El alcance correlacional se centra en determinar el grado de relacion existente entre dos o mas
variables dentro de un fendémeno o contexto especifico. Este tipo de estudio permite identificar
asociaciones patrones o vinculos entre los elementos analizados, sin establecer necesariamente una
relacion causa y efecto. Los resultados obtenidos aportan informacién valiosa para comprender
como se comportan las variables entre si y sirven como base para futuras investigaciones. En este
sentido Hernandez (2023), senala “investigaciones que pretenden asociar conceptos, fendmenos,

hechos o variables. Miden las variables y su relacion en términos estadisticos” (p. 110).
Explicativo

El alcance explicativo tiene como objetivo principal identificar las causas que originan los
problemas estudiados, asi como comprender las condiciones bajo las cuales ocurren. Es tipo de
investigacion busca ir mas alla de la simple descripcion o correlacion, pues pretende establecer
relaciones causales que expliquen el porqué y el como de los hechos observados. De acuerdo con
Herndndez (2023), son “investigaciones en las que se tiene como propdsito establecer las causas

de los sucesos, problemas o fendmenos que se estudia” (p. 112).

En el presente trabajo, el estudio posee un alcance explicativo, por cuanto busca determinar las
causas generadoras de las deficiencias en la gestion de almacenamiento y, su impacto en la
eficiencia operativa y confiabilidad del inventario dentro de la empresa objeto de estudio, A través
del analisis de las variables relacionadas con los procesos logisticos, se pretende identificar los
factores que provocan desviaciones en el control de la gestion del almacenamiento y proponer

acciones de mejora, fundamentales en evidencia empirica.

Diseiio
El disefio de investigacion constituye la guia estructural que orienta el desarrollo del estudio vy,
permite organizar de forma logica las etapas de recoleccion y andlisis de datos. De acuerdo con
Hernandez (2023), “el disefio define el tipo de estudio y la manera en que se obtendra la

informacion necesaria para responder a los objetivos planteados, garantizando la coherencia entre

el problema, el enfoque y las técnicas empleadas durante el proceso investigativo”. (p.145)
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Experimental

Hernandez (2023), plantea “el enfoque experimental constituye una de las principales estrategias
del metodo cuantitativo, ya que permite establecer relaciones de casualidad entre variables a través

de la manipulacién controlada de factores y la observacion de sus efectos”. En este sentido :

“Los experimentos analizan las relaciones entre una o mas variables independientes y una
o mas dependientes, asi como los efectos causales de las primeras sobre las segundas, son
estudios explicativos (que obviamente determinan correlaciones). Se trata de disefios
cuantitativos completamente deductivos, aunque pueden ser parte de una investigacion
mixta. Se basan en hipdtesis preestablecidas, miden variables y su aplicacion debe sujetarse
al disefio concebido con antelacion; al desarrollarse, el investigador estd centrado en la

validez, el rigor y el control de la situacion de investigacion™ (p. 175).
No experimental

El disefio no experimental se caracteriza por el estudio de fendmenos en su entorno natural, sin
manipular las variables involucradas. En este tipo de investigacion, el propdsito del investigador
no es modificar las condiciones del fendmeno, sino observarlo y analizarlo tal como ocurre en la

realidad. En palabras de Hernandez, (2023):

“Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que efectuas en la
investigacion no experimental es observar o medir fenomenos y variables tal como se dan

en su contexto natural, para analizarlas™ (p. 178).
Transaccional

Los disenos transeccionales o transversales se emplean cuando la recoleccion de datos se realiza
en un Unico momento o periodo determinado. Su finalidad es obtener una vision puntal del
fenomeno estudiado, permitiendo describir variables o analizar sus relaciones en un contexto

especifico. De acuerdo con Herndndez, (2023):

“Los disefios transeccionales o transversales recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su propoésito normalmente es: Describir variables en un grupo de casos

(muestra o poblacion), o bien, determinar cudl es el nivel o modalidad de las variables en
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un momento dado. Evaluar una situacion, comunidad, evento, proceso, fenomeno o
contexto en un punto del tiempo. Analizar la incidencia de determinadas variables, asi

como su interrelacion en un momento, lapso o periodo” (p. 180).
Longitudinal

Los disefos longitudinales se distinguen por recopilar informacion en distintos momentos del
tiempo, esto permite analizar la evolucion de un fendmeno o problemas de investigacion, asi como
identificar sus causas o efectos a lo largo de periodo de estudio. En este sentido, Hernandez (2023),
sefiala “son estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo para realizar inferencias
acerca de la evolucion del problema de investigacion o fendmeno, sus causas y sus efectos” (p.

184).

El presente trabajo adopta un disefio no experimental y transaccional, pues el objetivo es describir
y analizar las deficiencias existentes en la gestion de almacenamiento, sin alterar las condiciones
reales del proceso, A través de la observacion directa y la revision documental, se busca identificar
los factores que inciden en la eficiencia operativa y la confiabilidad del inventario dentro de la
empresa objeto de analisis, para determinar de forma objetiva las variantes capaces de afectar

directamente el proceso interno del almacén.
Variables

Las variables representan los elementos esenciales del estudio, pues permiten medir, analizar e
interpretar los fenomenos observados dentro del proceso de almacenamiento. Cada variable se
asocia directamente con los objetivos especificos planteados, con el fin de establecer una relacion

coherente entre cuanto se pretende investigar y los métodos de medicion empleados.

En este proyecto, las variables se definieron considerando el enfoque descriptivo y explicativo del
estudio, lo cual permitid identificar los principales factores que afectan la eficiencia operativa y la
confiabilidad del inventario dentro del sistema logistico. Ademads, cada variable cuenta con su
definicion conceptual, operacional e instrumental, lo anterior garantiza la comprension integral del

fendmeno y orienta la aplicacion de las herramientas de medicion utilizadas en el estudio.

A continuacion, se presenta la Tabla 3, en ella se resume de manera estructurada las variables
asociadas con cada uno de los objetivos especificos de la investigacion. También, se incluye para

cada variable su correspondiente definicion tedrica, esto permite sustentar conceptualmente el
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estudio y su definicion operativa, mediante la cual se establece la forma en que dichas variables

son observadas:

Tabla 3 Variables.

Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
Describir las | Deficiencia en | Las deficiencias | indice de | Registro de
deficiencias almacenamiento | en la gestion de | errores incidencias
existentes en la almacenamiento | operativos: operativas,
gestion de se  entienden | (Numero de | sistema de
almacenamiento. como las fallas | errores operaciones.

o limitaciones | detectados /

en los procesos | Total de

logisticos  que | operaciones

disminuyen la | realizadas) X

eficiencia 100

operativa y la

exactitud de los

registros de

inventario

(Ballou, 2022).
Medir el impacto | Impacto de las | Las deficiencias | Tasa de | Registros
de las | deficiencias en | en la gestion de | pérdidas histéricos  de
deficiencias en | la gestion de | almacenamiento | operativas: incidencias.

la gestion de

almacenamiento.

almacenamiento.

se entienden
como las fallas
o limitaciones
en los procesos
logisticos  que

disminuyen la

eficiencia

(Costo total de
pérdidas  por
errores / Costo
total operativo)

x 100




Objetivos

Variable

Conceptual

exactitud de los
registros de
inventario

(Ballou, 2022).

Operacional

operativa y la

Instrumental

Analizar las | Causa de malas | Las causas de | Frecuencia de | Registros  de
causas que | practicas de | malas practicas | causas incidencias.
originan las | almacenamiento | corresponden a | identificadas
deficiencias en los factores | por tipo:
la gestion de humanos, (Numero de
almacenamiento. técnicos 0 | causas

procedimentales | detectadas por

que  originan | categoria / Total

desviaciones en | de causas

las operaciones | identificadas) x

y disminuyen la | 100

eficiencia  del

proceso

(Ishikawa,

1986).
Desarrollar el | Sistema Los Grado de | Registros
sistema estandarizado procedimientos | cumplimiento documentales
estandarizado estandarizados | de de los
para la gestion son documentos | procedimientos: | procedimientos
de que describen | (Numero de | operativos
almacenamiento. de forma | actividades actuales.

secuencial las | realizadas

tareas o | conforme al
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Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
procesos  para | procedimiento /
garantizar Total de
uniformidad, actividades
eficiencia y | evaluadas)  x
control de | 100
calidad  (ISO
9001:2015).
Establecer los | Indicadores Los indicadores | Implementacioén | Registros  de

mecanismos de
control para la
implementacion
del sistema de
gestion de

almacenamiento.

de desempeno
son métricas
cuantificables

que  permiten

evaluar la
eficiencia,
eficacia y

calidad de los
procesos
logisticos
(Martinez &
Morales, 2022).

de indicadores =
(Indicadores
implementados
/Indicadores

planificados) x

100

indicadores

operativos.

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

Muestra

La muestra representa el conjunto de elementos, unidades o registros seleccionados del total de la

poblacién objeto de estudio, con el propdsito de obtener informacion que permita analizar y

comprender el fendmeno investigado. En el contexto de esta investigacion, la muestra se enfoca en

los procesos operativos del sistema de almacenamiento, considerando los indicadores mas

relevantes que inciden en la eficiencia, la exactitud de inventarios y el cumplimiento de las buenas

practicas logisticas.
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El tipo de muestra se definié6 de acuerdo con las caracteristicas de cada indicador, aplicando
métodos poblacionales cuando los datos abarcan la totalidad de registros disponibles y, muestrales
cuando se requiere una seleccion representativa para el analisis. Las unidades de muestreo
corresponden a los elementos especificos de observacion, como los SKU, pedidos, ubicaciones y

colaboradores operativos, segun el proceso evaluado.

Enseguida, en la tabla 4 se detalla la composicion de la muestra empleada en el estudio, asi como

la descripcion de las unidades de analisis y la formula utilizada para el calculo o definicidon de cada

una.
Tabla 4 Muestra.
Indicador Tipo Unidad de Formula
muestra muestreo
Exactitud de | Poblacional Tomas fisicas | Datos de
inventario de codigos del | setiembre a
top 10 de | noviembre
clientes 2025
Errores en | Poblacional Causas Datos de
despacho relacionadas en | setiembre a
el proceso de | noviembre
despacho. 2025
Errores en | Poblacional Posiciones de | Datos de
almacenamiento rack setiembre a
noviembre
2025
Cumplimiento | Poblacional Personal con las | Durante la
de tareas implementacién
procedimientos establecida




62

Indicador Tipo Unidad de Formula
muestra muestreo

Cantidad de | Poblacional Indicadores de | Durante la

indicadores calidad implementacion

implementados. implementados

Nota: Kasey Alvarado Cardenas
Instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos constituyen las herramientas mediante las cuales se
obtiene la informacion necesaria para medir las variables planteadas en la investigacion. Estos
instrumentos permiten registrar los datos de manera sistematica, precisa y verificable, asegurando

la validez y confiabilidad del proceso de recoleccion.

Para efectos de este estudio se empled instrumentos tanto estructurados como observacionales,
adaptados a las caracteristicas de los procesos logisticos y de almacenamiento de la empresa. Su
seleccion se realizo en funcidn del tipo de indicador y de la naturaleza de la informacion requerida,

con el objetivo de facilitar la recopilacion, andlisis y comparacion de los resultados.

Asi también, se identifico los recursos requeridos para la aplicacion de cada instrumento, los cuales
incluyen medios informaticos, materiales y apoyo humano necesario para la ejecucion de las

mediciones y observaciones.

A continuacion, se presenta la tabla 5 con los instrumentos utilizados y los recursos asociados con

cada indicador evaluado:
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Indicador Instrumento Recursos requeridos
Exactitud de inventario. | Hoja de recoleccion de | Informatico.
datos.
Errores en despacho. Lista de chequeo. Informatico.
Errores en el | Hoja de recoleccion de | Informatico.
almacenamiento. datos.
Cumplimiento de | Lista de chequeo. Informatico.
procedimientos.
% de indicadores. Cuadro de control de | Informatico.
indicadores.

Nota: Kasey Alvarado Cardenas
Recoleccion de Datos

La recoleccion de datos constituye una fase fundamental dentro del proceso metodologico, por
cuanto permite obtener la informacion necesaria para analizar las variables planteadas y cumplir
con los objetivos de la investigacion. Esta etapa garantiza los datos recopilados sean pertinentes,

confiables y representativos de la realidad observada dentro del sistema de almacenamiento.

La recoleccion de datos se realiz6 mediante fuentes primarias y secundarias. Las fuentes primarias
corresponden a la observacion directa de las operaciones, entrevistas y aplicacion de listas de
chequeo en los procesos de recepcion, almacenamiento y despacho. Por su parte, las fuentes
secundarias incluyen reportes del sistema, registros histéricos de inventarios y auditorias internas,

lo anterior complementa y valida los datos obtenidos en campo.

Los métodos de recoleccion fueron seleccionados segun la naturaleza de cada indicador, buscando

mantener la precision y trazabilidad de la informacion. La combinacion de técnicas cuantitativas y
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cualitativas permite obtener una vision integral del desempefio logistico y de las deficiencias

detectadas en los procesos.

Enseguida se muestra la Tabla 6 en donde se expone las fuentes de informacion, los métodos

aplicados y los beneficios esperados de la recoleccion de datos para cada indicador evaluado.

Tabla 6 Recoleccion de datos

Indicador

Exactitud

inventario

de

Fuente de los datos

Reporte fisicos y

registros en sistema

Métodos de
recoleccion de

datos

Se aplica un conteo
fisico con las
cuentas que tienen
mas movimiento en

el almacén. La

recoleccion se
realiza de forma
mensual entre
setiembre y
noviembre,

registrando los
resultados en una

hoja de control y
comparandolos con
los datos del sistema
WMS o ERP.
Posteriormente, se
calcula el porcentaje
de variacion entre el
inventario tedrico y

el fisico. Este

Beneficios

esperados

Obtener el
porcentaje real de
exactitud de
inventarios y
detectar el area con

mayores incidencias




Indicador

Fuente de los datos

Métodos de
recoleccion de

datos

proceso incluye
observacion directa,
analisis documental

y validacién cruzada

con reportes
historicos de
inventario.

Beneficios

esperados

Errores en despacho

Documentos
salidas
seguimientos

quejas

de

de

La recoleccion se
efectia
semanalmente entre
setiembre y
noviembre,
utilizando una lista
de chequeo disefiada
para la etapa de
despacho y aplicada
durante los turnos de

salida de mercancia.

El investigador
observa las
operaciones en
tiempo real,
verificando

exactitud en lineas
de pedido, cantidad,
rotulacion y

documentacion.

Obtener el
porcentaje de errores
cuando realizan
reubicaciones, solo
lo hacen fisico y no
en sistema y se evita

perder mercaderia.
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Indicador

Fuente de los datos

Métodos de
recoleccion de

datos

También se recopila
reportes de
devoluciones e
incidencias de las
bitacoras. Con esta
informacion se

elabora una base de

datos para
determinar el
porcentaje de

pedidos con errores

y su causa principal.

Beneficios

esperados

Errores

almacenamiento

n

Reporte fisico de

ubicaciones vacias

Se  ejecuta  un

levantamiento fisico

quincenal entre
setiembre y
noviembre,
verificando la
correspondencia

entre las ubicaciones
reportadas como
vacias y las que
contienen producto
segun el sistema. La
informacion se
obtiene por

observacion directa

Obtener el
porcentaje de errores
cuando realizan
reubicaciones, solo
lo hacen fisico y no
en sistema y se evita

perder mercaderia.
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Indicador

Fuente de los datos

Métodos de
recoleccion de

datos

y validacion cruzada
con los reportes del
sistema de
inventarios. Se

documenta también

los movimientos
recientes de
reubicacion. Los
resultados se

consolidan en una
tabla  comparativa
que muestre la
discrepancia fisica

vs. tedrica.

Beneficios

esperados

Cumplimiento

procedimientos

de

Reportes

auditorias

de

Se aplica una lista de
verificacion
estructurada basada
en el sistema
operativos definidos
por la empresa. Las
observaciones se
efectian
mensualmente entre
setiembre y
noviembre en los

Pprocesos

almacenamiento.

Identificar los
puntos criticos en el
proceso de salidas

que generan fallas.
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Indicador

Fuente de los datos

Métodos
recoleccion

datos

Ademas, se

entrevista a  los

supervisores  para
validar la
informacion y
contrastar los
resultados con
auditorias  previas.
Los datos se

sistematizan en una
matriz de
cumplimiento, esto
permite calcular el

porcentaje.

Beneficios

esperados

Cantidad
indicadores

implementados.

de

Archivos

seguimiento

de

Se  recopila los
valores historicos y
actuales de los KPI
logisticos definidos
por la  empresa
(exactitud de
inventario, nivel de
servicio,
productividad,
cumplimiento  de
entregas). La

informacion se

obtiene

Medir el grado de
cumplimiento de los
objetivos 'y la
eficiencia de las

buenas practicas.
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Indicador Fuente de los datos Métodos de Beneficios

recoleccion de esperados

datos

mensualmente
durante el periodo de
setiembre a
noviembre,
mediante  revision
documental de los
reportes y
consolidacion en
una plantilla de
control.
Posteriormente, se
calcula el porcentaje
de cumplimiento de
metas y se evalua las
tendencias de
desempefio en los

ultimos seis meses.

Nota: Kasey Alvarado Cardenas
Método de Analisis

El método de andlisis corresponde al conjunto de procedimientos aplicados para examinar,
interpretar y dar sentido a la informacion recolectada durante el desarrollo de la investigacion. Su
proposito es transformar los datos obtenidos en resultados utiles que permitan identificar

tendencias, causas y areas de mejora dentro de los procesos de almacenamiento.

Se empleo técnicas de analisis estadistico descriptivo, apoyadas en herramientas informaticas como
Microsoft Excel y Minitab, pues facilitan la organizacion, procesamiento y representacion grafica

de los datos. Estas aplicaciones permitieron calcular promedios, porcentajes, variaciones y
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tendencias, asi como elaborar graficos de control y comparativos para visualizar el comportamiento

de los indicadores logisticos.

El analisis de los resultados permitio determinar los niveles de cumplimiento, identificar las
principales deficiencias y valorar el impacto de las malas practicas de almacenamiento en la
eficiencia operativa. Ademads, los hallazgos obtenidos sirven como base para proponer acciones de
mejora orientadas a la estandarizacion de procedimientos y al fortalecimiento del sistema de

gestion logistica.

De inmediato se detalla en la tabla 7 el resumen de los tipos de andlisis, los programas utilizados y

el uso previsto de la informacion para cada indicador evaluado:

Tabla 7 Métodos de andlisis

Indicador Analisis por Programa

realizar

Exactitud de | Célculo del | Excel Evaluar la precision
inventario promedio y de los registros de
variacion de los inventarios y
datos. detectar 4reas con

Diagrama de Pareto mayor  nivel de

para analizar las inconsistencias.
causas  principales

de las exactitudes de

inventario.

Errores en despacho | Analisis de | Excel Identificar los
frecuencia y errores mas
porcentaje de errores recurrentes que
en despacho impactan la

operacion.




Indicador

Errores en

almacenamiento

Analisis
realizar
Calculo de

porcentaje en error

de reubicaciones

Programa

Excel

Identificar las areas
que tienen
inconsistencias  en

los supervisores.
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Cumplimiento  de | Célculo del | Excel Identificar el nivel
procedimientos porcentaje de de adaptacion del
cumplimento y personal a  los
analisis comparativo procedimientos
entre areas. establecidos y
detectar
desviaciones

Nivel de desempefio | analisis Medir la efectividad

KPIS logistico

porcentual | Excel
del cumplimiento de de las  mejoras
metas. Elaboracion implementadas y
de graficos monitorear el
comportamiento

general de  los

indicadores.

Nota: Kasey Alvarado Cardenas
Cronograma

El cronograma constituye una herramienta fundamental para la planificacion y el control del
desarrollo del proyecto, pues permite establecer de manera ordenada y secuencial las actividades
por realizar dentro del proceso investigativo. A través de este instrumento se visualiza los periodos
de ejecucion de cada fase, los responsables y la relacion temporal entre las tareas, garantizando el

cumplimiento oportuno de los objetivos propuestos.
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El cronograma se estructur6 considerando las etapas metodologicas del proyecto, desde la
formulacion del problema hasta la presentacion de los resultados y conclusiones. Asi también, se
definio los plazos estimados de ejecucion para cada actividad, asegurando un avance progresivo y
coherente con las necesidades del diagnodstico y la implementacion de las buenas practicas de

almacenamiento.

El desarrollo de las actividades se distribuyd de forma mensual, abarcando la recoleccion de
informacion, analisis de datos, elaboracion de instrumentos, disefio de procedimientos y redaccion
del informe final. Enseguida se presenta en la figura 16 el cronograma correspondiente a las fases

del trabajo de investigacion:

Figura 16 EDT para la realizacion del TFG
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Nota: Kasey Alvarado Cardenas

En la Figura 17 se presenta el diagrama de Gantt, muestra la planificacion de los entregables y
actividades por desarrollar durante un periodo de 27 semanas. Este diagrama permite visualizar la

secuencia temporal de cada tarea, su duracion y la relacion entre las distintas fases del proyecto.
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Ademéds, constituye una herramienta fundamental para el seguimiento y control del avance,
facilitando la gestion del tiempo y el cumplimiento de los objetivos establecidos dentro del

cronograma general del 7FG.

Figura 17 Diagrama de Gantt para llevar a cabo el TFG

Cronograma de actividades TFG
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Actividad Inicio Final
Introduccion al TFG y practica de citas y referencias

Semana1 Semana 1
Estructura y formato del TFG Semana3 Semana3

Capitulo Introduccion: Introduccion, Generalidades de la
empresa, Planteamiento del problema y especificos, Semana5 Semana 9
Alcance, Proyectos

Capitulo Il - Marco Teérico: Conceptos generales,
herramientas para definir el problema, causas y propuesta Semana$  Semana 11

Capitulo Il - Marco Metodoldgico: Enfoque, definicién del
alcance, situacion actual, método de solucidn y validacion
Semana 10 Semana 12

Capitulo IV - Casos Semana 15 Semana 16

Capitulo V - Andlisis de resultados y conclusiones Semana 17 Semana 24

Entrega del borrador final Semana 25 Semana 27

Nota: Kasey Alvarado Cardenas.
CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Este capitulo tiene como finalidad analizar la situacion actual del proceso de almacenamiento en
la empresa Axion Supply Chain, a partir de la informacion obtenida mediante los indicadores
operativos y registros mensuales de los diferentes clientes en bodega. Su propdsito es identificar
las principales debilidades que afectan la exactitud de las practicas en el almacén, asi como las
consecuencias operativas y logisticas derivadas de estas variaciones. A través del andlisis de los
datos recopilados se pretende comprender el estado real del proceso de almacenamiento,
determinar el nivel de cumplimiento de los estandares establecidos y reconocer las causas que

originan las desviaciones.
Descripcion del Problema

Axion Supply Chain es una empresa dedicada a la gestion integral de operaciones logisticas para
clientes nacionales e internacionales, brindando servicios especializados que abarcan desde la
recepcion y almacenamiento de productos hasta su control, preparacion de pedidos y despacho
final. Su modelo de negocio se basa en la logistica tercerizada (3PL), en la cual la organizacion

actia como un socio estratégico, encargado de administrar de forma eficiente la cadena de
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suministro de sus clientes, garantizando trazabilidad, precision en los movimientos y cumplimiento

operativo.

La estructura operativa de Axion Supply Chain se compone de procesos estratégicos, operativos y
de soporte, estos aseguran la continuidad del servicio y la eficiencia en la gestion del inventario.
Entre las principales actividades destacan: la coordinacion con clientes, la planificacion de la
demanda, el control de inventarios, la administracion del personal, la supervision de la calidad y el
cumplimiento de estandares de almacenamiento. Unido a esto, la empresa opera con infraestructura
fisica y tecnologica que incluye zonas de recepcion, areas de almacenamiento, sistemas WMS,
equipos de manipulacion y personal capacitado para ejecutar los flujos logisticos de forma segura

y estandarizada.

El almacén de Axion Supply Chain se encuentra dividido en cuatro areas especificas, cada una
destinada a un tipo particular de mercaderia segin sus caracteristicas, requerimientos y

regulaciones aplicables:

o Fiscal: zona destinada a mercaderia sin nacionalizar, cuyo manejo exige cumplimiento
riguroso con controles aduaneros, documentacion precisa y trazabilidad absoluta.

o Deposito General: area habilitada para almacenar productos de consumo masivo como
alimentos, articulos de limpieza, materias primas € insumos.

o Electronicos: sector especializado en equipos tecnologicos y materiales de
telecomunicaciones, los cuales requieren manejo cuidadoso y alta exactitud por su valor y
sensibilidad.

o Movil: espacio destinado a celulares, tarjetas SIM y dispositivos de alto valor unitario, eso

demanda registros exactos, control reforzado y supervision constante.

Esta diversidad de mercaderias hace que la operacion del almacén sea altamente dindmica y
expuesta a variaciones constantes en los flujos logisticos. Cada area presenta necesidades
particulares de rotulacién, manipulacion, registro y trazabilidad, lo tanto, incrementa la
complejidad del proceso y eleva la importancia de mantener procedimientos estandarizados,

supervision efectiva y sistemas confiables.

Dado este contexto operativo, se llevd a cabo un analisis integral para comprender el
comportamiento del almacén y las causas que estan afectando la exactitud del inventario. Para ello

se aplico herramientas estratégicas y operativas, entre ellas el analisis FODA, PESTEL y la matriz
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CAME, ello permiti6 identificar factores internos, externos y lineas de accion para la mejora

continua.

El analisis FODA, presentado en la Figura 18, permitio identificar fortalezas significativas dentro
de la organizacion, entre estas destacan los altos niveles de exactitud en lineas y unidades, la
existencia de procesos estructurados, una infraestructura especializada segln el tipo de mercancia

y la experiencia en el manejo de productos de alto valor.

No obstante, dicho analisis también evidenci6 debilidades criticas, tales como variabilidad en la
exactitud por ubicaciones, inconsistencias en los registros y alta dependencia del trabajo manual,

aspectos que impactan directamente la confiabilidad de la informacioén inventariada.

En cuanto a las oportunidades, estas se relacionan principalmente con la modernizacion tecnologica
de los procesos, la estandarizacion y capacitacion del personal, la automatizacion de las auditorias
internas y el crecimiento sostenido del sector logistico 3PL. Por su parte, las principales amenazas
identificadas corresponden al riesgo reputacional frente a clientes estratégicos, al cumplimiento de
las exigencias regulatorias asociadas al area Fiscal y a la creciente competencia de empresas que

operan con mayores niveles de automatizacion.

Figura 18 Andlisis FODA de Axion Supply Chain
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Nota: Kasey Alvarado Cardenas

Asimismo, el anélisis PESTEL presentado en la Figura 19, permitié contextualizar la operacion del

almacén dentro de su entorno externo, identificando los principales factores que influyen en su
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desempefio. En el ambito politico, se destaca las regulaciones aduaneras que inciden directamente
en la gestion y control de la mercancia. Desde la perspectiva econdmica, se evidencia el crecimiento

de la demanda de servicios logisticos, lo cual incrementa la presion operativa sobre el almacén.

En cuanto a los factores sociales, se identifico la necesidad de contar con personal debidamente
capacitado, para garantizar la correcta ejecucion de los procesos. Los factores tecnoldgicos se
asocian principalmente con la alta dependencia del sistema WMS para el registro y control de
inventarios. Por su parte, los factores ecologicos estan relacionados con el manejo adecuado de
residuos y empaques, en cumplimiento con practicas de sostenibilidad. Finalmente, los factores
legales se vinculan con el cumplimiento normativo y la responsabilidad sobre la mercancia

almacenada.

Este analisis PESTEL complementa la perspectiva interna obtenida a través del analisis FODA,
permitiendo una vision integral del contexto operativo, tanto interno como externo, por cuanto

influye directamente en la gestion del almacén y en la toma de decisiones estratégicas.

Figura 19 Analisis PESTEL de Axion Supply Chain
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Nota: Kasey Alvarado Cardenas
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Con base en los resultados obtenidos a partir del andlisis FODA y PESTEL, se elaboré la matriz
CAME, presentada en la Figura 20, mediante esta se definieron estrategias orientadas a corregir las
debilidades, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y explotar las oportunidades

identificadas en el diagnostico.

Entre las acciones estratégicas mas relevantes destacan: la correccion de errores en el registro de
ubicaciones mediante la implementacion de validaciones obligatorias en el sistema, la
estandarizacion de los procedimientos en dareas criticas como Movil y Electronicos, el
mantenimiento de los altos niveles de exactitud alcanzados en lineas y unidades, asi como el
aprovechamiento del potencial de automatizacion en procesos clave como las auditorias internas y

los inventarios ciclicos.

Figura 20 Matriz CAME
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Nota: Kasey Alvarado Cardenas
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Toda esta informacion generd6 la base para el analisis de causas mediante el Diagrama de Ishikawa
y la técnica de los 5 Porqués, herramientas que permitieron profundizar en las raices del problema
al identificar como los métodos, la mano de obra, la maquinaria/sistema, los materiales, el entorno
y la gestion, influyen en las discrepancias de inventario. El uso de estas herramientas integradas

permitio comprender la interaccidn entre los procesos, las areas del almacén, el personal operativo,
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la tecnologia y los factores externos que afectan directamente la exactitud del inventario y la

calidad del almacenamiento.

La Figura 21 presenta el mapa de procesos de Axion Supply Chain, el cual permite visualizar de
manera integral la estructura organizacional y, la interaccion entre los diferentes tipos de procesos
necesarios para el cumplimiento de los objetivos logisticos. A diferencia de la version anterior, en
este esquema se evidencia claramente la relacion y comunicacion entre los procesos estratégicos,
operativos y de soporte, asi como la direccion del flujo de valor, desde los requerimientos del

cliente hasta la satisfaccion final.

Figura 21 Mapa de proceso de primer nivel en Axion Supply Chain
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Nota: Kasey Alvarado Cardenas

En el lado izquierdo del mapa se identifica las entradas del proceso, representadas por los

requerimientos de los clientes y la demanda de mercaderia. Lo anterior define quién provee los
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insumos del sistema. Por su parte, en el lado derecho se muestra las salidas, asociadas con la
satisfaccion del cliente mediante la entrega correcta y oportuna de los pedidos, ello permite

visualizar claramente hacia quién estan dirigidos los procesos.

En la parte superior se ubican los procesos estratégicos, los cuales establecen la direccion y control
de la operacion. Estos se han simplificado en cuatro ejes principales: la planificacion de inventarios,
la gestion de indicadores (KPIs), el control y auditoria, y la mejora continua. Su funcion es definir
lineamientos, monitorear el desempefio y asegurar la alineacion de la operacion con los objetivos

organizacionales.

En el centro del mapa se encuentran los procesos operativos, representan la cadena de valor del
almacén y se muestran en una secuencia logica claramente definida. Estos corresponden a
actividades que componen el proceso principal y no a subprocesos independientes, por lo tanto, se
presentan de forma secuencial: recepcion de mercaderia, almacenamiento, control de inventario,
preparacion de pedidos (picking) y despacho. Esta secuencia permite evidenciar como fluye la
operacion desde la entrada hasta la salida, facilitando la identificacion de puntos criticos dentro del

proceso.

En la parte inferior se localizan los procesos de soporte, los cuales incluyen funciones como
tecnologia (ERP/WMS), recursos humanos, mantenimiento y seguridad. Estos procesos se
relacionan directamente con los procesos operativos, mediante flujos de apoyo representados en el

esquema, lo que evidencia su contribucion al correcto funcionamiento de la operacion.

En conjunto, el mapa de procesos de primer nivel no solo muestra la estructura organizacional,
sino, también la interrelacion entre los distintos tipos de procesos y la direccion del flujo de valor,
permitiendo una comprension clara del funcionamiento del sistema logistico. Este enfoque facilita
la identificacion de oportunidades de mejora y sirve como base para el analisis detallado del

proceso de almacén que se desarrolla en el segundo nivel.
Analisis de la situacion actual

Axion Supply Chain ejecuta procesos clave de recepcion, almacenamiento, control de inventarios
y despachos para distintos clientes, por lo tanto, mantener altos niveles de exactitud resulta esencial
para garantizar la trazabilidad de la mercancia y la continuidad operativa. Actualmente, la empresa
establece un margen de error permitido del 2% en los indicadores de exactitud de inventarios. Para

el desarrollo del diagnostico se recopilod los indicadores mensuales de desempeio por area en el
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almacén, correspondientes al mes de setiembre 2025 en adelante, evaluando las dimensiones de
exactitud por lineas, unidades y ubicaciones, con el fin de identificar patrones de comportamiento

y las areas criticas dentro de la operacion.

Previo al analisis de los indicadores de desempeio, resulta necesario contextualizar la carga
operativa del almacén, pues el volumen de unidades gestionadas por cada area influye directamente
en la complejidad del control y, la probabilidad de ocurrencia en errores. Con el fin de
contextualizar la carga operativa del almacén, la Tabla 8 presenta el total aproximado de unidades
gestionadas por cada area operativa, actualizado a febrero 2026, la cual puede variar un poco
dependiendo de los meses, por temas de movimiento que tengan los clientes o la estacionalidad,

pero este es el comportamiento en general.

Tabla 8 Total aproximado de unidades por darea en el periodo de febrero

‘ Total, de unidades en el Valor de inventario
Area 2
almacén
Movil 1.820 $ 1.301.845,00
Electronicos 15.420 $5.188.680,00
Fiscal 2.065 $1.012.340,80
Deposito 10.890 $1.004.275,40

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

Como se observa en la tabla 8, el area de mévil concentra el mayor volumen de inventario, esto
implica mayor exigencia en los procesos de recepcion, ubicacidon y preparacion de pedidos. Esa
alta carga operativa incrementa el riesgo de inconsistencias en los registros del sistema, si no se
aplica controles estandarizados. Por su parte, el area de electronicos gestiona un volumen
significativo de unidades caracterizadas por la necesidad de control de series, lotes y condiciones
especiales de almacenamiento, lo cual incrementa la sensibilidad del proceso ante errores de

registro o ubicacion.

El 4rea de depdsito presenta una carga operativa intermedia. En contraste, el area fiscal, aunque
maneja un menor volumen de operaciones, exige un control documental y normativo mas riguroso
y, por tanto, demanda un mayor nivel de precision en los registros de inventario. Adicionalmente,
los productos almacenados en el area fiscal presentan un mayor dinamismo, pues una vez

nacionalizados, son transferidos con rapidez al area de deposito.
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Una vez contextualizada la carga operativa por area, se procede al analisis de los indicadores de
exactitud de inventarios. Previo a la presentacion de los andlisis graficos, se incluye la matriz
consolidada de datos, la cual permite visualizar el comportamiento de dichos indicadores durante

el periodo de estudio, segun supervisor y mes. Se puede visualizar en la Tabla 9.

Tabla 9 Porcentaje de Exactitud de inventario por supervisor y por mes

Porcentaje de IRA Porcentaje de IRA Porcentaje de

Lineas Unidades IRA Ubicaciones

DEPOSITO 98,73 99,28 98,68
ELECTRONICOS 98,71 97,38 93,48
SETIEMBRE FISCAL 98,60 99.43 95,96
MOVIL 100,00 100,00 66,50

DEPOSITO 99,30 99,65 99,01
ELECTRONICOS 96,30 98,83 50,00

OCTUBRE FISCAL 98,37 98,43 98,12
MOVIL 99,85 100,00 96,55

DEPOSITO 97,85 99,75 95,65
ELECTRONICOS 97,60 95,80 90,00

NOVIEMBRE FISCAL 99,56 97,48 97,55
MOVIL 100,00 100,00 100,00

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

El andlisis de la tabla 9 evidencia que los indicadores de exactitud por lineas y exactitud por
unidades se mantienen, en términos generales, dentro de los rangos aceptables definidos por la
organizacion, al presentar valores cercanos o superiores al 98 % en la mayoria de las areas y meses
analizados. No obstante, el indicador de exactitud por ubicaciones presenta mayor variabilidad y

desviaciones significativas respecto del margen de error permitido.

Destaca particularmente el area de Movil durante el mes de setiembre, donde se registra un valor
de 66,5 % en exactitud por ubicaciones, muy por debajo del estandar establecido. De igual forma,
el area de Electronicos presenta valores inferiores al umbral permitido en los tres meses analizados,
alcanzando 96,48 % en setiembre, 93,37 % en octubre y 90,45 % en noviembre. De acuerdo con
ello, se evidencia una problematica recurrente asociada con la correcta asignacion y registro de

ubicaciones en el sistema.

Estos resultados son consistentes con la carga operativa y la complejidad del manejo de inventarios

en las areas con mayor volumen de unidades, lo cual permite inferir que las inconsistencias se
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originan principalmente en los procesos de recepcion y almacenamiento, donde se realiza los
primeros registros y asignaciones fisicas de la mercancia. En consecuencia, se confirma que el
principal problema operativo se concentra en el control del almacenamiento, afectando la
confiabilidad de la informacion, la eficiencia de los procesos posteriores y la calidad del servicio
brindado al cliente. En la figura 22 se muestra el grafico para la comparacion visual entre los tres

indicadores evaluados.

Figura 22 Grafico indicadores evaluados
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Nota: Tabla 9 Porcentaje de Exactitud de inventario por supervisor y por mes

Con el objetivo de determinar en cuales areas del almacén se concentra la mayor proporcion de
discrepancias, se realizo un analisis de Pareto utilizando las deficiencias calculadas a partir de la
exactitud de lineas, unidades y ubicaciones. Para ello, se obtuvo el porcentaje de deficiencia
mediante la aplicacion de la formula Deficiencia = 100 — Exactitud , la cual se muestra vy,
posteriormente se sumaron los valores de los tres meses analizados para cada area. Esta
consolidacion permite visualizar de forma clara la distribucion real de los errores y la magnitud del

impacto por zona operativa. Se visualiza los datos en la tabla 10.
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Tabla 10 Porcentaje de deficiencias en los meses de setiembre, octubre y noviembre

IRA IRA IRA TOTAL
LINEAS UNIDADES UBICACIONES DEFICIENCIAS |

SETIEMBRE DEPOSITO 1,27 0,72 1,32 3,31
ELECTRONICOS 1,29 2,12 6,52 9,93

FISCAL 1,40 0,57 4,04 6,01

MOVIL 0,00 0,00 33,50 33,50

OCTUBRE DEPOSITO 0,70 0,35 0,99 2,04
ELECTRONICOS 3,70 1,17 50,00 54,87

FISCAL 1,63 1,57 1,88 5,08

MOVIL 0,15 0,00 3,45 3,60

NOVIEMBRE DEPOSITO 2,15 0,25 4,35 6,75
ELECTRONICOS 2,40 4,20 10,00 16,60

FISCAL 0,44 2,52 2,42 5,41

MOVIL 0,00 0,00 0,00 0,00

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

Los resultados generales obtenidos se presentan en la tabla 11, en donde se puede evidenciar la

contribucion porcentual de cada area y su acumulado respecto del total:

Tabla 11 Porcentaje de dareas y acumulado

Area Tot.al d.e % del total 7o ie
deficiencias acumulado
ELECTRONICOS 81,40 55,34% 55,34%
MOVIL 37,10 25,22% 80,56%
FISCAL 16,50 11,21% 91,77%
DEPOSITO 12,10 8,23% 100,00%

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

El analisis realizado evidencia: el 80.56% de las deficiencias totales se concentran en las areas de
Electronicos y Movil, esto confirma que dichos procesos representan las principales fuentes de
error dentro del almacén, alinedndose con el principio de Pareto. El area de Electronicos se
posiciona como el mayor contribuyente, debido a la acumulacion significativa de errores,
principalmente asociados con inconsistencias en las ubicaciones y al alto volumen de operaciones

y rotacion de inventario.

Por otra parte, el 4&rea de Movil presenta una participacion relevante dentro del total de deficiencias,

destacando especialmente por desviaciones criticas registradas en periodos especificos, lo cual
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incrementa su impacto en el comportamiento general del sistema. Mientras las areas de Fiscal y
Deposito presentan una menor incidencia relativa, contribuyendo de forma menos significativa al

total de errores, tal como se observa en la Figura 23.

Figura 23 Grafico de Pareto de porcentaje de areas.
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Nota: Tabla 11 Porcentaje de dreas y acumulado

La concentracion de mas del 80% de las deficiencias en estas dos areas evidencia la necesidad de
priorizar las acciones de mejora en esos procesos criticos. En este sentido, se requiere fortalecer
los controles asociados con el registro de ubicaciones, asi como estandarizar los procedimientos de
recepcion y almacenamiento, con el fin de asegurar una mayor trazabilidad y precision en los

movimientos internos.

La empresa utiliza actualmente un diagrama de flujo para representar el proceso de recepcion de
mercaderia e ingreso de la informacion en el sistema. Se muestra en la figura 24 y permite visualizar
de manera general las actividades operativas y administrativas involucradas, asi como los
responsables de su ejecucion mediante el uso de carriles funcionales. Dicho diagrama constituye
una herramienta relevante para la comprension del proceso; sin embargo, presenta una serie de

debilidades que limitan su efectividad como instrumento de control y mejora continua.



Figura 24 Flujo del proceso actual de recepcion
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En cuanto a la simbologia empleada, el diagrama utiliza rectangulos para representar actividades

operativas, rombos para la toma de decisiones, documentos para evidenciar registros fisicos o

digitales y, figuras ilustrativas para identificar recursos humanos y equipos utilizados durante la

operacion. Ademads, se emplea carriles para diferenciar las responsabilidades del area de

Operaciones y del area de CSR.

No obstante, la simbologia no se encuentra estandarizada ni acompafiada de una leyenda

explicativa, por tanto, puede generar ambigiiedades en la interpretacion del flujo. En este sentido,

no se cuenta con datos cuantitativos que evidencien errores directamente asociados con el uso de

esta simbologia; sin embargo, durante la consulta realizada a los colaboradores, se identifico que,

aunque el personal con experiencia logra comprender el diagrama, pueden presentarse dificultades
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de interpretacion para nuevos usuarios o en contextos donde se requiera comprension rapida y
uniforme del proceso. Por ello, se considera necesario estandarizar la simbologia e incorporar una

leyenda que facilite su correcta interpretacion.

Desde el punto de vista estructural, el diagrama presenta la ausencia de un evento de cierre donde
se indique claramente la finalizacion del proceso, lo cual constituye un error metodologico en la
diagramacion de procesos. Adicionalmente, se identifica cruces de flujo poco definidos entre los
carriles de Operaciones y CSR, sin especificar el mecanismo mediante el cual la informacion o la

responsabilidad es transferida entre areas, lo que dificulta la trazabilidad del proceso.

Por otra parte, el punto de decision relacionado con la condicion de la mercaderia (““;La mercaderia
viene en tarimas?”’) no presenta una correcta convergencia de las ramas generadas, provocando una
discontinuidad 16gica en el flujo del proceso. Por otro lado, algunas actividades se encuentran
ubicadas en carriles, pero no reflejan con claridad el rol del responsable, particularmente aquellas
relacionadas con el registro de informacion en el sistema, lo cual puede inducir a errores operativos

o duplicidad de funciones.

Finalmente, el diagrama no contempla el manejo de excepciones relevantes, tales como mercaderia
dafiada, inconsistencias documentales o fallos en el sistema, ni distingue actividades de valor
agregado frente a actividades de control, esto limita su utilidad como herramienta para la
identificacion de riesgos y oportunidades de mejora. En este contexto, el diagrama de proceso
utilizado por la empresa representa una base inicial para la documentacion del proceso de recepcion
de mercaderia, sin embargo, requiere ser revisado y estandarizado para corregir las inconsistencias
identificadas, mejorar la claridad en la asignacion de responsabilidades y fortalecer los puntos de
control. Su optimizacion permitiria convertirlo en un insumo clave para la mejora continua del

proceso y para la toma de decisiones operativas y estratégicas.

Con el fin de comprender el ciclo completo de las operaciones y la forma en que los errores iniciales
impactan etapas posteriores, se incorpor6 el analisis de diagrama de flujo utilizado por la empresa,
con carriles funcionales para representar el proceso de solicitud, preparacion y despacho de
pedidos, involucrando a los actores Cliente, CSR y Operaciones. Este diagrama permite visualizar
de manera general la secuencia de actividades, las interacciones entre areas y los puntos de decision
asociados con el alisto de mercaderia, no obstante, presenta diversas debilidades que afectan su

claridad, estandarizacion y utilidad como herramienta de control del proceso. En la Figura 25 se
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presenta de manera grafica la secuencia completa del proceso actual de despacho integrado al flujo

operativo.

Figura 25 Flujo del proceso actual de despacho
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Nota: Adoptado de Axion Supply Chain

En relacion con la simbologia empleada, el diagrama utiliza rectdngulos para representar
actividades operativas y administrativas, rombos para puntos de decision, documentos para reflejar
registros fisicos o digitales y, figuras ilustrativas para identificar recursos humanos y actividades
de manipulacion de mercaderia. Los carriles funcionales buscan delimitar responsabilidades entre
el cliente, el area de CSR y el area de Operaciones, no obstante, al igual que en otros procesos
analizados, la simbologia no se encuentra acompanada de una leyenda explicativa, ni responde de
forma estricta a una notacion estandarizada, por tanto, puede generar interpretaciones ambiguas

sobre el tipo de actividad, el responsable real o el sistema involucrado.
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Desde el punto de vista estructural, el diagrama presenta inconsistencias en la secuencia logica del
proceso. Algunas actividades clave, como la consulta de inventario o la autorizaciéon de cambios
en el alisto, no muestran claramente el evento que las detona, ni su integracion formal dentro del
flujo principal, eso provoca saltos visuales y dificulta la trazabilidad del proceso. Los flujos de
informacion entre los carriles de Operaciones y CSR no se encuentran claramente definidos, pues
no se especifica si la comunicacién se realiza mediante el sistema, documentaciéon formal o

interaccion directa entre las areas.

En cuanto a los puntos de decision, se identifica rombos como “;Hay diferencia?”’ y “;Requiere
etiquetado?”, los cuales resultan pertinentes para el control del proceso, pero las ramas generadas
no convergen de manera clara en todos los casos, en consecuencia, puede inducir a interpretaciones
erroneas sobre la continuidad del flujo. Tampoco se contempla escenarios de excepcion relevantes,
tales como faltantes de inventario, errores en la informacion del pedido o rechazos por parte del
cliente, limitando la capacidad del diagrama para representar el comportamiento real del proceso

ante variaciones operativas.

Ademas, se observa una asignacioén de actividades que no siempre refleja con precision el rol
responsable. Acciones como el rebajo de inventario, la confirmacion del pedido en sistema y la
verificacion final de la mercaderia, podrian corresponder a distintos niveles de control (operativo
y administrativo), pero el diagrama no diferencia claramente si estas tareas son ejecutadas
directamente por el personal operativo, por CSR o por el sistema, lo cual puede generar riesgos de

duplicidad o falta de control.

Finalmente, el diagrama no distingue entre actividades de valor agregado y actividades de control,
ni incorpora puntos explicitos de verificacion que permitan asegurar la exactitud del inventario y
la correcta preparacion del pedido antes del despacho. Esta ausencia limita su utilidad como
herramienta para la identificacion de riesgos operativos y oportunidades de mejora dentro del

proceso logistico.

En sintesis, el diagrama actualmente utilizado por la empresa constituye una representacion general
del proceso de gestion, alisto y despacho de pedidos y representa una gran oportunidad de mejora
relacionada con la estandarizacion de la simbologia, la claridad en la secuencia del flujo, la correcta

delimitacion de responsabilidades y la incorporacion de controles y escenarios de excepcion. La
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optimizacion de este diagrama permitiria fortalecer la gestion del proceso, reducir errores

operativos y mejorar la confiabilidad del despacho de mercaderia.
Medicion de las Consecuencias

Para comprender de manera integral el impacto generado por las deficiencias identificadas en el
almacenamiento, es necesario analizar no solo su origen, sino, también las consecuencias
operativas, econdmicas y sociales que producen dentro de la organizacion. La medicion de estas
repercusiones permite valorar la magnitud real del problema y priorizar acciones correctivas con
base en criterios objetivos. Las fallas en exactitud, trazabilidad y registro de ubicaciones, no solo
afectan la continuidad del flujo logistico, sino, también incrementan la probabilidad de pérdidas,
reprocesos y retrasos en el servicio. Por ello, a continuacion, se aplica herramientas especializadas

que permiten evaluar el nivel de riesgo asociado y su impacto sobre los distintos actores.

El andlisis de riesgo aplicado al inventario y almacenamiento permiten identificar los eventos con
posibilidad de generar inexactitudes en los registros y afectar la continuidad operativa. En Axion
Supply Chain, los riesgos se evaliian considerando su probabilidad de ocurrencia y la severidad de
su impacto, especialmente en areas con alta rotacion como Electronicos y Mévil. Esta metodologia
permite priorizar los riesgos que requieren intervencion inmediata, asegurando la correcta
trazabilidad y evitando pérdidas operativas significativas. La finalidad del anélisis es orientar la

toma de decisiones hacia practicas de almacenamiento més seguras y estandarizadas.

Para el presente andlisis, la empresa cuenta con criterios previamente definidos para la gestion de
riesgos. Con base en estos lineamientos, se establecieron criterios de valoracion, los cuales
permiten clasificar cada riesgo segun su nivel de criticidad. La probabilidad se categoriza como
baja, media o alta, en funcion de la frecuencia con la que el evento se presenta durante los procesos
evaluados. Por su parte, la severidad se determina a partir del dafo operativo generado, el impacto

sobre la exactitud del inventario y los costos asociados con el reproceso.

Los resultados evidencian los riesgos mas relevantes estan concentrados en el proceso de la
recepcion y en el control de ubicaciones, pues cualquier error en estas etapas afecta directamente
el almacenamiento y el picking. La falta de estandarizacion entre areas incrementa la probabilidad
de fallas, mientras la ausencia de verificacién cruzada aumenta la severidad del impacto. Asi,

riesgos como la digitacion incorrecta, el uso inadecuado del WMS y la asignacion erronea de
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ubicaciones se clasifican como criticos y demandan acciones correctivas inmediatas para evitar su

repeticion.

La evaluacion permite concluir: es necesario reforzar las buenas practicas de almacenamiento

mediante capacitaciones especificas, auditorias periddicas y un sistema mas robusto de control de

movimientos internos. Estas medidas reducirian la exposicion a riesgos altos y garantizarian

registros mas precisos en el inventario. En conjunto, la matriz de riesgos presentada ofrece una

guia operativa, la cual prioriza las acciones y establece la urgencia de cada intervencion.

La priorizacion de riesgos detallada en la tabla 12 permite visualizar aquellos eventos que

concentran la mayor probabilidad de ocurrencia y el mayor impacto operativo. Esta referencia es

esencial para comprender la necesidad de implementar controles méas rigurosos dentro del proceso

de almacenamiento.

Tabla 12 Priorizacion de riesgo en Axion Supply Chain

N° Riesgo identificado  Probabilidad Severidad Controles Propuestos
~__Riesgo
Asionacion incorrecta de Auditorias de pasillo, doble
1 g . Alta (3) Alta (3) verificacion, sefalizacion
ubicaciones .
estandarizada
Digitacion erronea en la Chellist de recepcion,
2 & recencion Media (2) Alta (3) validacion cruzada entre
P documentos y WMS
3 Producto§ ubicados sin Alta (3) Media (2) Irpp!em@ntgr normas SS:
etiqueta revision diaria de estanterias
4 Falta de estandgnzacmn Media (2) | Media (2) Proce@1m1§ntos unificados,
entre supervisores capacitaciones mensuales
Omision de Registros obligatorios, bloqueos
5 | movimientos internos en Baja (1) Alta (3) en WMS hasta completar
el sistema movimientos
Errores en la Capacitacion en documentacion,
6 | interpretacion de guias Baja (1) Media (2) manual visual de errores
de despacho frecuentes

Nota: Kasey Alvarado Cardenas.
Criterios de evaluacion:
Probabilidad

o Alta (3): ocurre semanalmente o de forma continua.
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o Media (2): ocurre de manera ocasional (1-3 veces al mes).

o Baja (1): ocurre rara vez (menos de 1 vez al mes).
Severidad

o Alta (3): genera pérdida de inventario, reprocesos graves o detencion operativa.
o Media (2): genera retrasos moderados o afectacion parcial en los tiempos de proceso.

o Baja (1): impacto menor y facilmente corregible sin repercusiones mayores.
Nivel de Riesgo (Probabilidad x Severidad)

o Critico (9): requiere intervencion inmediata.
o Alto (6): requiere accion correctiva prioritaria.
o Moderado (4): requiere seguimiento continuo.

o Bajo (1-3): requiere control minimo.

El impacto econdmico de estos riesgos se manifiesta principalmente a través del costo de no
calidad, asociado con los errores en pedidos. El analisis de los indicadores mensuales evidencid
porcentajes promedio de error en pedidos que oscilan entre un 2 % y un 9 %, con meses criticos en
donde se concentran reprocesos recurrentes. Cada error de pedido implica actividades adicionales
como la identificacion de la falla, la correccion en el sistema, la reprocesamiento del pedido, la
validacion y la comunicacion con el cliente, todo ello demanda tiempo y recursos humanos que no

generan valor agregado.

Con el fin de cuantificar el impacto econdmico generado por los errores identificados en los
pedidos, se realiz6 un andlisis del costo de reproceso operativo, considerando los recursos humanos
y logisticos que intervienen en la correccion de cada error. Este analisis permite dimensionar el
efecto financiero de las desviaciones detectadas durante el periodo evaluado y sustenta la

relevancia de los hallazgos obtenidos a partir del diagnostico del proceso.

A partir de la observacion directa del proceso y de la informacion suministrada por la empresa, se
determind la correccion de un pedido con error requiere la participacion de los siguientes recursos

operativos:

o Un auxiliar de bodega
o Un auxiliar de inventarios

o Un supervisor de bodega
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o Personal de transporte

Los salarios considerados para el andlisis corresponden a ingresos mensuales reales del personal

operativo de la organizacion, los cuales se detalla en la tabla 13.

Tabla 13 Salarios mensuales del personal

Puesto | Salario mensual
Auxiliar de bodega ¢385.000,00
Auxiliar de inventarios 420.000,00
Supervisor de bodega ¢520.000,00

Nota: Adaptado de Axion Supply Chain

Para efectos del andlisis, se asumid una jornada laboral estindar de 208 horas mensuales,
correspondiente a una jornada de 40 horas semanales. Este supuesto permite convertir los salarios
mensuales a un costo por hora, evitando la sobreestimacion de la disponibilidad real del recurso
humano. A partir de la jornada laboral definida, se calculd el costo horario individual de cada

puesto, tal como se muestra en la Tabla 14.

Tabla 14 Costo por hora del personal

Puesto Salario mensual (¢) ‘ Horas mensuales  Costo por hora ()
Auxiliar de bodega 385.000,00 208 1.850,96
Auxiliar de inventarios 420.000,00 208 2.019,23
Supervisor de bodega 520.000,00 208 2.500,00
Costo total por hora 6.370,19

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

El costo total por hora representa el gasto combinado de los recursos humanos involucrados,
durante una hora de reproceso de un pedido con error. Adicionalmente, se consideraron los costos
de transporte asociados con la correccion de errores, los cuales se generan cuando es necesario
realizar ajustes logisticos, reenvios o desplazamientos adicionales. De acuerdo con la informacion
proporcionada por la empresa, el costo promedio por ruta supera los ¢50.000,00 (Cincuenta mil
colones exactos). Para realizar la estimacion, este costo fue prorrateado entre un promedio de 12
pedidos por ruta, esto permite asignar un costo de transporte proporcional a cada pedido corregido,

evitando cargar el costo total de la ruta a un solo evento.
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El analisis operativo permitid estimar el tiempo promedio requerido para corregir un pedido con
error y resulta ser de 45 minutos, equivalente a 0,75 horas. Este tiempo contempla la identificacion
del error, los ajustes en inventario y documentacion, la preparacion del pedido corregido, la
coordinacién con transporte y la supervision del proceso. A partir de esta informacion, se determiné

el costo estandar por evento, tal como se detalla en la Tabla 15.

Tabla 15 Costo estandar por evento

Concepto Calculo Monto (¢
Mano de obra (costo horario x 0,75 h) 6.370 x 0,75 4.777,50
Transporte proporcional por pedido 50.000/ 12 4.166,66
Ajuste conservador por variabilidad operativa — 866,00
Costo estandar por pedido con error 9.810,16

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

El ajuste conservador por variabilidad operativa se calcul6 aplicando un factor del 9,7 % sobre el
subtotal del costo directo de reproceso. Este factor tiene como objetivo incorporar la variabilidad
normal del proceso, incluyendo tiempos no medidos de coordinacion, validaciones adicionales,
interrupciones operativas y consumos menores asociados con la correccion de errores. La
aplicacion de este porcentaje responde a practicas comunes en analisis de costos de no calidad,
donde se utiliza factores de contingencia cuando no se dispone de mediciones detalladas de todas

las actividades involucradas.

Una vez definido el costo estandar por pedido con error, este se aplico a los datos reales de pedidos
auditados durante el periodo de agosto a noviembre, con el fin de estimar el impacto econdémico
asociado con los errores identificados. En la tabla 16 se puede observar los valores estimados por

CITor.

Tabla 16 Valores estimado por error en el periodo de andlisis

Cantidad de pedidos Cantidad de pedidos Valor estimado por

auditados con error errores (7)
Agosto 240 45 Z441.495,00
Setiembre 350 35 343.385,00
Octubre 488 37 363.007,00
Noviembre 486 24 7235.464,00
Total 1.564 141 ¢1.383.351,00

Nota: Kasey Alvarado Cardenas
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El andlisis evidencia, durante el periodo evaluado los errores en los pedidos generaron un impacto
economico acumulado superior a ¢’1,3 millones de colones, asociado unicamente con actividades
de reproceso operativo. Estos resultados confirman que las desviaciones identificadas no solo
afectan el desempefio del proceso, sino, representan un costo de no calidad significativo para la

organizacion.

De acuerdo con el Mapa de Riesgo presentado en la Figura 26, los niveles de riesgo alto se
concentran en aquellas actividades donde se presentan fallas en los controles operativos y una
elevada probabilidad de recurrencia, tales como el registro de ubicaciones, la rotacion del
inventario y la estandarizacion de los procesos de almacenamiento. Estos resultados guardan
coherencia con el impacto econdémico identificado en el andlisis del costo de reproceso,
evidenciando que los errores operativos no constituyen eventos aislados, sino, desviaciones

recurrentes asociadas con debilidades estructurales del proceso.

La integracion del analisis econdmico con el mapa de riesgo permite reforzar la relevancia de los
hallazgos obtenidos, al demostrar que las actividades con mayor nivel de riesgo son, a su vez, las
generadoras de mayores costos de no calidad para la organizacion. En este sentido, la referencia al
mapa de riesgo facilita la priorizacion de areas criticas y orienta el enfoque hacia aquellos puntos
del proceso donde se requiere una intervencion inmediata, aspecto desarrollado en el capitulo

siguiente.

Figura 26 Mapa de riesgos de las actividades que presentan fallas
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. Bajo Bajo
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Nota: Kasey Alvarado Cardenas
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Para comprender de manera integral como las deficiencias en las practicas de almacenamiento
afectan al personal operativo, se elabor6 un mapa de empatia, el cual permite visualizar la
experiencia emocional, cognitiva y funcional de los colaboradores. Este instrumento complementa
los resultados presentados en la Tabla 17 y profundiza en las percepciones del equipo respecto de
los errores recurrentes en la ubicacion de la mercaderia, asi como en el registro y manejo de

inventarios.

El uso de esta herramienta facilita la identificacion de los factores influyentes directamente en la
motivacion, el desempefio y la interaccion del personal con los procesos diarios del almacén, los

cuales pueden afectar el rendimiento y la eficiencia del personal involucrado.

Tabla 17 Analisis del impacto social de las deficiencias en almacenamiento

Nivel de
afectacion

Dimension evaluada Descripcion del impacto Consecuencias observadas

Errores constantes en
Clima laboral ubicaciones, retrabajo y presion
por cumplir tiempos

Estrés, aumento de conflictos

i ) L, Alto
entre areas, baja motivacion

Fricciones entre
almacenamiento, inventarios y Medio
servicio al cliente

Comunicacion Informacion inconsistente entre
interna sistema y fisico

Busqueda excesiva de

Bienestar del :
productos, cargas fisicas

Fatiga, frustracion y riesgo de Alto

personal . . incidentes
innecesarias
.. Incremento de pasos _y
Productividad o p Y Retrasos en picking y
. movimientos por correccion de ., Lo Alto
operativa disminucion del rendimiento
errores
) ) ) Reclamos, devoluciones y
., . Diferencias en pedidos y - . .
Relacion con clientes . percepcidn negativa del Medio—Alto
entregas tardias .
servicio
Imagen corporativa Fallas recurrentes en inventario | Pérdida de credibilidad ante Alto
& P afectan la confiabilidad clientes

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

De acuerdo con el mapa de empatia expuesto en la figura 27, los colabores manifiestan frustracion
cuando deben corregir errores generados por fallas previas, lo cual limita su productividad y afecta
la motivacién laboral. También se evidencia sentimientos de incertidumbre, pues el personal debe

verificar manualmente la informacion o depender de terceros para validar los movimientos internos
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y esta falta de claridad genera interrupciones en el flujo de trabajo diario y en la planificacion de

actividades por realizar.

Figura 27 Mapa de empatia de Axion Supply Chain

Mapa de

ZQUE PIENSA Y SIENTE?

« Estrés por no encontrar los productos en su ubicacion.

+ Incertidumbre sobre si la informacién del sistema es
confiable.

« Frustracién por errores que se repiten cada semana.

+ Sensacién de estar trabajando “a ciegas” cuando las

= ubicaciones no coinciden.
ZQUE OYE?
+ Indicaciones de acelerar el = Estanterias con rotulacion
proceso para cumplir tiempos. inconsistente o incompleta.
« Comentarios de compaferos = Zonas con congestion y
sobre errores de sistema. desorden en momentos de alta
+ Quejas del drea de servicio al carga. :
cliente por retrasos. = Supervisores presionados por
- Recomendaciones especificas del cumplir metas de exactitud
supervisor para evitar mas « Compaferos realizando
inconsistencias. - retrabajo excesivo.
ZQUE DICE Y HACE?

« Pregunta constantemente por productos que no aparecen.
Solicita verificaciones adicionales a inventarios o
supervisores.
Realiza busquedas prolongadas y movimientos extras.
* Expresa molestia por el tiempo perdido y la carga adicional.

GETTITTED 28 au asommar
Retrabajo, desgaste fisico y presién constante. « Mayor confianza si se corrigen las ubicaciones.
Riesgo de incidentes al moverse rapido o cargar peso - Procesos mas ordenados, menos estrés y
adicional mejores tiempos.
Sensacién de poca claridad y falta de control en la « Mejor comunicacion entre dreas y reduccion
operacion. del retrabajo.

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

El impacto social de las deficiencias identificadas también se evidencia en el clima laboral, por
cuanto el aumento de inconsistencias en los procesos genera tensiones entre los equipos de trabajo
de las areas de almacenamiento, inventarios y servicio al cliente. Los retrasos en las actividades de
picking y las diferencias detectadas durante las auditorias internas provocan fricciones operativas
y deterioran la percepcion interna del desempefio. A nivel externo, estas deficiencias pueden
manifestarse en entregas incompletas, devoluciones y reprocesos, afectando negativamente la

imagen corporativa y la confianza de los clientes en la empresa.

En conjunto, los resultados obtenidos a partir del mapa de empatia y del analisis del impacto social,
evidencian que el fortalecimiento de las practicas de almacenamiento no solo mejora la exactitud
del inventario, sino, también contribuye al bienestar del personal y a la eficiencia operativa. La
incorporacion de controles mas robustos, una rotulacion adecuada, programas de capacitacion
continua y la implementacion de trabajo estandarizado permiten reducir las tensiones operativas,
mejorar la experiencia de los colaboradores y elevar la calidad del servicio logistico percibida por

los clientes finales.
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Analisis de las Causas

El analisis de las deficiencias detectadas en el almacenamiento se desarrolld mediante la aplicacion
combinada de la técnica de los 5 Porqués y el Diagrama de Ishikawa. Estas herramientas
permitieron explorar de manera profunda y estructurada los factores que originan inconsistencias
operativas, desorden, productos fuera de ubicacion y diferencias entre el inventario fisico y el
sistema. La combinacion de ambos métodos facilito la comprension de como las practicas actuales,
la falta de estandarizacion y las debilidades en los procesos, contribuyen a la ineficiencia general
del almacén, permitiendo identificar causas raiz y relaciones entre elementos. Las cuales no serian

tan evidentes con herramientas aisladas.

Para identificar la causa raiz del problema se aplico la técnica de los 5 Porqués, cuestionando de
manera sucesiva el porqué del comportamiento observado en el almacén. En la figura 28 el analisis
evidencié que las deficiencias en el almacenamiento se originan principalmente por la falta de
estandarizacion y la ausencia de un sistema formal de organizacion. Los productos fuera de
ubicacion, uno de los problemas mas frecuentes, se explica por registros incompletos o inexistentes
de los movimientos internos, esto genera confusion entre las posiciones fisicas y la informacion

disponible en el sistema.

A ello se suma la inexistencia de un mapa de almacenamiento actualizado y la variabilidad con la
cual cada colaborador ejecuta los procesos, ello deriva en discrepancias acumuladas y un aumento

en los tiempos de busqueda y retrabajo. En la tabla 18 se puede visualizar los 5 porqués

Tabla 18 5 porqués Axion Supply Chain

SOLUCIO
. ;POR ;POR ;POR (POR ;POR N
6 é 6 6 é
e GRS QUE 1? | QUE 2? | QUE3? QUE4? QUES5? PROPUES
TA
No se Deficient | Configurar
Fallas en . El WMS . e el WMS con
El sistema No , priorizo . . S
el ermite existen | MO esta No se la alineacio | validaciones
registro P configura | realizod . ndel | obligatorias,
) de mover | reglas de do un adecuaci sisterna reglas de
MAQUINA .., | productos | bloqueo , o on
ubicacion . segin el | analisis . .| WMS bloqueo y
sin por ; . tecnologi .
es en el S .., | flujo real | funcional con los flujos
validacion | ubicacid . caal
WMS . . del previo procesos | acordes con
obligatoria n , proceso . .,
almacén operativo operativo | la operacion
p s reales real




98

SOLUCIO
. .POR ;POR POR POR ;POR CAUSA W
ATEGORIA AUSA o Caly Ll Cul Calb :
¢ GO CAUSAS QUE 1? | QUE 2? | QUE3? QUE4? QUES5? RAIZ PROPUES
TA
del
almacén
Falta de Disefiar
pr.ocedlm document,ar
Noseha | ientos
. | No hay un . . e
Inconsist métado Los Cada No existe | desarroll | estandari implementar
encias en dnico procedim Area documen | ado un zados rcl))ce dimien
METODO el ara ientos no aplica tacion | sistema | parala lf[)os estandar
almacena P estan ple formal de asignacio
. asignar . | criterios - de
mientode | .. ©. estandari . del gestion ny .
ubicacione propios almacenami
productos s zados proceso de control ento y
procesos .de . control de
ubicacio .
nes ubicaciones
La Ausencia
gestion rgerl:rlna Implementar
Errores No todos La del If)orrzclr;lal de| " plan de
El o . ., | No existe | talento . capacitacion
humanos recibiero | induccio capacitac
MANO en la personal n nnoes | U0 plan no 60 estructurado
S, aplica . formal de esta y
DE OBRA ubicacion L. la misma . . enfocado .
de practicas capacitac | estructur Cap'a’c1tac alineada en evalqa}01pne
coductos distintas 60 ada ion al control control | 8 periddicas
P de de al personal
1nvzrsltar1 inventari operativo
0s
Sistema
La No se me(?iii(')n Establecer
Deteccio No hay No medicion utiliza la reactivo inventarios
n tardia No se inventari | existen medicion ciclicos,
; de errores | realiza 0s indicador | > enfoca como YO | indicadores
MEDICION . e solo en . | preventiv
de auditorias | ciclicos | es por herramie por
. . . . ©~, | resultado oenla L
inventari | frecuentes | estandari | ubicacid s nta estion ubicacion y
0 zados n preventiv & controles
globales de .
a inventari preventivos

(O]
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SOLUCIO
. .POR ;POR POR POR ;POR CAUSA W
6 é 6 é b
CATEGORIA = CAUSAS * GuE12 | QUE2?  QUE3? QUE4? QUES? RAIZ PROPUES
TA
Inexisten
ciadeun | Definire
. No se . .
.y No existe . estandar | implementar
Confusio definiero | . .
. . Cada un interno | un estandar
nenla | Materiales | Etiquetad . . n .
‘dentifica sin o cliente | estandar lineamie de interno de
MATERIALES . . usa interno rotulaci6 | rotulacion y
cion rotulacion no ntos . .
. formatos de . ny codificacion
de adecuada | uniforme | . . . . unicos de . .
distintos | identifica ., | codificac | aplicable a
productos . rotulacioé | .,
cion i6n de todos los
n : .
materiale clientes
s
Ausencia
de una
metodolo Implementar
Desorden No hay . No se ha , la
; .. Rotulaci | Nose |. gia ,
en zonas Areas delimitac , . impleme metodologia
MEDIO de congestion i6n on aplica ntado formal 5S
AMBIENTE £ insuficie | estdndare de orden A
almacena adas clara de ) metodolo redisefiar el
. . nte s visuales , y control
miento espacios gia 5S . layout del
visual en .
almacén
el
almacén

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

Estos analisis permitieron evidenciar que los problemas operativos, como la congestion en zonas
criticas y la desorganizacion, no se deben unicamente al volumen de trabajo, sino a la falta de
planificacion y ausencia de lineamientos claros sobre el uso de espacios. La carencia de controles
visuales, delimitaciones e indicadores internos, incrementa la dificultad de mantener el orden y
afecta directamente la eficiencia del picking y la precision del inventario. En conjunto, los
resultados muestran que la raiz del problema es estructural y se relaciona con la falta de
procedimientos formales de almacenamiento, los cuales afectarian tanto la operatividad como la

confiabilidad del sistema.

El analisis de las deficiencias en el inventario y las practicas de almacenamiento inici6 con la
elaboracion del Diagrama Ishikawa, herramienta util para identificar y organizar de manera
sistemdtica los factores influyentes en el problema central. En este caso, la causa principal se
definié como discrepancias entre las ubicaciones fisicas y los registros del sistema, las cuales
generan retrabajo, retrasos y baja confiabilidad en las operaciones del almacén. El diagrama

permitié agrupar las causas en las categorias: métodos, mano de obra, maquinaria/sistema,
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materiales, entorno y gestion, facilitando una compresion integral del origen multifactorial del

problema.

En la figura 28 durante el analisis de identificaron diversas debilidades operativas, en la categoria
de métodos, se evidencio la ausencia de procedimientos estandarizados para la asignacion de
ubicaciones y el registro de movimientos, lo anterior provoca variaciones en la informacién. En
mano de obra, la falta de capacitacion estructurada derivd en practicas inconsistentes entre
colaboradores. En cuanto maquinaria/sistema se observo limitaciones en el software,
particularmente en la ausencia de validaciones obligatorias entre mover o despachar producto.
Adicionalmente los materiales y el entorno presentaron problemas como rotulacién incompleta,
desorden y congestion en zonas criticas, mientras la gestion mostré debilidades en supervision y

controles preventivos.

Figura 28 Diagrama Ishiwaka Axion Supply Chain

I Diagrama de Lihikawa I

Falta de capacitacion,

n n
estructurada. Procedimlentos Inconsistentes para

asignacion de ubicaciones \

Ausencla de control visual para
rotaciones y reublcaciones \

Movimientos que no obu?an
reglstro en WMS [sin
validaciones) Falta de supenvision continua

Herramientas de captura
(handhelds) no verificadas o

Practicas INCONSIStEntes entre
con fallas operad

ores Falta de checklists obligatorios en

recepclon y reublcacion

Integracion parcial entre
procesos fisicos y sistema
-

\

Rotulacion Incompleta 0
etiquetas danadas / No hay normativas claras de Layout desactualizado que
ealba yflujo (55 /zonas) provoca congestion en zonas
Sistemas de Idegtlﬂi%:lon no / utinas do wabay :

estandarizados (formatos inas de rabajo que permiten
distintos) omisiones mrsogfecarga Falta d%gm%%ﬁma?n o‘;
Embalajes sin datos lagibles o sin / Falta de auditorias de capacidad de almacenamiento
! cgdlgo claro pasilio/registros periodicos no alineada con el flujo operativo

/

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

El andlisis integral realizado mediante el Diagrama de Ishikawa y la técnica de los 5 Porqués
permitio identificar con claridad las causas fundamentales que originan las discrepancias en
inventario y las deficiencias en las practicas de almacenamiento dentro de la operacion. Aunque
inicialmente los sintomas parecian aislados, productos fuera de ubicacion, diferencias entre lo

fisico y lo registrado, retrabajo en el picking y congestién en zonas criticas, el estudio evidencid
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todos estos problemas comparten un conjunto de factores estructurales que afectan directamente la

confiabilidad del inventario y la eficiencia operativa.

En primer lugar, se determind la falta de estandarizacioén en los métodos de trabajo representa una
de las principales causas raiz. La ausencia de procedimientos claros para registrar movimientos,
asignar ubicaciones y verificar el orden del almacén, genera variabilidad entre colaboradores y
facilita errores recurrentes. A su vez, se identificé una debilidad en la capacitacion y en la
supervision, lo cual permite que practicas incorrectas se continien replicando sin mecanismos

efectivos de correccion.

Asimismo, el analisis mostré que las limitaciones del sistema WMS contribuyen significativamente
a las discrepancias de inventario. La falta de validaciones obligatorias y controles automaticos
permite se realice movimientos sin registro, lo cual compromete la integridad de la informacion. A
esto se suma la deficiente rotulacion y el desorden fisico, factores que dificultan la trazabilidad del

producto y retrasan las operaciones de picking y conteo.

Por ultimo, el estudio evidenci6 problemas relacionados con la distribucion del espacio y el disefo
del layout, por consiguiente, genera saturacion en zonas de alto transito. Esto afecta el flujo
operativo, incrementa los tiempos de busqueda y dificulta la aplicacion de buenas practicas de

almacenamiento, especialmente en momentos de alta demanda.

Con el fin de reforzar el analisis cualitativo desarrollado mediante el diagrama de Ishikawa y la
técnica de los 5 porqués, se efectud un andlisis de frecuencia de las causas identificadas. Para ello,
se utiliza registros historicos y errores en salidas, en los cuales se identifico los errores operativos
asociados con discrepancias entre fisico y el registro en sistema. Cada hallazgo fue clasificado
segiin las categorias definidas en el diagrama de Ishikawa, posteriormente se consolidd la
informacion para determinar la frecuencia con la cual se presenta cada causa durante el periodo de

estudio.

En la tabla 19 se presenta la frecuencia de aparicion de las causas raiz de estos tres meses
analizados. Dicho andlisis permiti6 identificar aquellas causas que se repiten con mayor frecuencia
y, por tanto, generan un mayor impacto en la exactitud del inventario y en la eficiencia operativa
del proceso de almacenamiento. Los resultados obtenidos constituyen la base para la aplicacion del

andlisis de Pareto, el cual permite priorizar las causas que concentran la mayor proporcion.
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Tabla 19 Frecuencia de errores

Nivel de % % acumula
recurrencia do

Causa identificada

Categoria

Ishikawa total

Set Oct Nov Frecuencia

Métodos Falta de procedimientos 30 15 25 70 Alta 26,62% 26,62%
estandarizados para
asignacion de
ubicaciones
Maquinaria / | Falta de validaciones 18 20 15 53 Alta 20,15% 46,77%
Sistema obligatorias en el WMS
Materiales | Rotulacion incompleta o 10 15 15 40 Alta 15,21% 61,98%
Inexistente
Gestion Falta de supervision 10 5 6 21 Media 7,98% 69,96%
preventiva
Entorno Congestion en zonas 8 4 5 17 Media 6,46% 76,43%
criticas del almacén
Métodos Omision del registro de 2 6 4 12 Media 4,56% 80,99%
movimientos internos
Mano de | Variabilidad en practicas 3 4 5 12 Media 4,56% 85,55%
obra entre colaboradores
Magquinaria / | Movimientos realizados 3 4 4 11 Media 4,18% 89,73%
Sistema sin confirmacién en
sistema
Gestion Ausencia de controles 3 5 2 10 Alta 3,80% 93,54%
visuales e indicadores
internos
Entorno Desorden fisico en areas 2 3 4 9 Baja 3,42% 96,96%
de almacenamiento
Mano de Capacitacion 3 3 2 8 | Media—Alta 3,04% 100,00%
obra insuficiente del personal
operativo

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

Como complemento del analisis cualitativo realizado mediante el Diagrama de Ishikawa y la

técnica de los 5 Porqués, se desarrolld un andlisis cuantitativo de la frecuencia de las causas

identificadas durante los meses de setiembre, octubre y noviembre. Este andlisis permitid

determinar la recurrencia de las principales causas raiz dentro de la operacion y establecer su

priorizacion con base en su impacto.

La Figura 29 presenta el Diagrama de Pareto de las causas raiz y muestra la distribucion de la

frecuencia acumulada de las incidencias. Los resultados evidencian que un numero reducido de
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factores concentra la mayor proporcion de los eventos registrados, en concordancia con el principio
de Pareto. En particular, las causas asociadas con la falta de procedimientos estandarizados, las
deficiencias en el sistema WMS vy la rotulacion incompleta, concentran aproximadamente el 80 %

de las incidencias, por tanto, las posiciona como los principales focos de mejora dentro del proceso.

Figura 29 Diagrama de Pareto causa raiz

Frecuencia de las causas raiz

80 120,00%
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100,00%
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Falta de Falta de validaciones Rotulacién Falta de supervision Congestién en zonas Omisién del registro Variabilidad en Movimientos Ausencia de controles Desorden fisico en Capacitacion
enel preventiva criticas delalmacén  de movimientos précticas entre realizados i visuales e indicadores areas de insuficiente del
estandarizados para WMS nexistente. internos colaboradores confirmacion en internos almacenamiento  personal operativo
6n de sistema
ubicacionss

I Frecuencia total eeeeee 9% acumulado

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

Este resultado guarda coherencia con los hallazgos del Diagrama de Ishikawa, se puede ver en
Figura 28 y, con la matriz de frecuencia consolidada de causas por mes, donde las categorias de
métodos, sistema y gestion presentan los mayores niveles de incidencia. La referencia cruzada entre
ambos analisis confirma que las discrepancias de inventario no responden a errores aislados del
personal, sino a deficiencias estructurales del proceso, principalmente relacionadas con la falta de

estandarizacion, las limitaciones del WMS y la ausencia de controles visuales y preventivos.
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Por otro lado, el andlisis de frecuencia evidencia estas causas se repiten de manera consistente
durante los tres meses evaluados, incrementando la probabilidad de reprocesos, retrasos operativos
y pérdida de confiabilidad del inventario. En consecuencia, el Pareto permite priorizar de forma
objetiva aquellas causas cuya correccion tendria un mayor impacto en la mejora de la exactitud del

inventario y en la eficiencia global del proceso de almacenamiento.
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CAPITULO V DISENO

Este capitulo tiene como finalidad desarrollar la propuesta de mejora a partir de los resultados
obtenidos en el Capitulo IV, donde se evidencid debilidades en la gestion operativa del almacén,
principalmente relacionadas con errores en la ubicacion de mercaderia, inconsistencias en los
despachos y ausencia de controles sistematicos. En este apartado se describe las acciones diseniadas
para corregir dichas debilidades, asi como los mecanismos de control necesarios para asegurar su
correcta implementacion y sostenibilidad en el tiempo. Ademas, se presenta un analisis econdémico

que permite evaluar la viabilidad de la propuesta planteada.

Diseiio
En esta seccion se detalla las acciones propuestas para mejorar el control operativo del almacén,
considerando los riesgos y causas raiz identificadas en el diagnostico. El disefio de la propuesta
busca fortalecer los procesos criticos mediante la incorporacion de controles preventivos,

actividades de verificacion continua y una clara definicion de responsabilidades, alineados con la

realidad operativa de la empresa.

El disefio se fundamenta en los resultados del Capitulo IV, donde se determind que las discrepancias
de inventario no responden a errores aislados del personal, sino, a deficiencias estructurales en los
procesos, tales como la falta de estandarizacion, limitaciones en el uso del sistema y ausencia de

auditorias operativas.
La propuesta contempla las siguientes acciones:
1. Actualizacion de los procedimientos:

Como parte de la propuesta de mejora se realizd una actualizacion de los procedimientos del
almacén. La idea no era rehacer todo desde cero, sino corregir lo que claramente estaba fallando e
incorporar controles antes existentes. Este redisefio se concentr6 principalmente en los procesos de
ingreso de mercaderia y despacho, porque justamente en esas etapas es donde se habia identificado

mas errores durante el diagnostico del Capitulo I'V.

Muchos de esos errores terminaban afectando la trazabilidad de los movimientos y la confiabilidad
de la informacion registrada en el sistema. Con la actualizacion de los procedimientos se integraron
varios controles preventivos en puntos clave del proceso. Por ejemplo, la validacion previa del

espacio disponible en el almacén antes de autorizar un ingreso, la revision documental antes de
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iniciar la descarga, la definicion de rutas alternas cuando existen restricciones operativas y una
separacion mas clara entre funciones administrativas y operativas. No son cambios complejos, pero
si necesarios para fortalecer el control interno del almacén y disminuir la repeticion de los errores

detectados.

A partir de la simbologia estandarizada descrita anteriormente, se elabord el diagrama de flujo del
proceso de ingreso de mercaderia, el cual permite observar de forma ordenada como se desarrolla
el proceso desde que el cliente solicita el servicio hasta cuando el movimiento queda cerrado en el

sistema.

El proceso comienza cuando el cliente solicita el ingreso de mercaderia al CSR, quien actia como
enlace entre el cliente y la operacion del almacén. A partir de esa solicitud, el CSR verifica primero
algo basico pero critico: si existe espacio disponible en el almacén. Esta validacion evita ingresos
improvisados, los cuales después terminan generando saturacion en los andenes o problemas de

ubicacion. En el flujo aparece entonces un primer punto de decision: ;hay espacio disponible?

Si la respuesta es negativa, el proceso no avanza directamente. En su lugar, se notifica al cliente y
se coordina una alternativa, como reprogramar el ingreso o proponer otra solucion operativa. Si el
cliente no acepta la alternativa planteada, el proceso se cancela y se cierra formalmente. Si la

acepta, el ingreso se reprograma y continda segun lo acordado.

Cuando el espacio esta confirmado, el proceso sigue con la validacion de los documentos de
ingreso, asegurando la informacion esté completa y correcta antes de mover fisicamente la
mercaderia. Después se procede con la apertura de la unidad de transporte y la toma de fotografias,

esto permite dejar evidencia del estado inicial del cargamento.

En ese punto también se evalta si la mercaderia viene taimada o no, pues esto define como se
organizara la descarga y los recursos necesarios. Una vez descargado el producto, la mercaderia se
separa en el andén segin las instrucciones del cliente y se realiza una inspeccion visual para

verificar su estado.

Si se detecta producto dafiado, se documenta la incidencia mediante fotografias y un registro de
producto no conforme, lo cual permite informar al cliente y mantener trazabilidad del evento. Si
no existen dafios, el flujo continta con la identificacion, rotulado y ubicacion de las tarimas en los

racks asignados.
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descarga. Posteriormente, se valida en el sistema la ubicacion de la mercaderia y se procede con

el cierre del ingreso. El proceso concluye cuando se confirma al cliente que la mercaderia fue

recibida y registrada correctamente en el almacén. En la Figura 30 se presenta el diagrama

actualizado del proceso de ingreso de mercaderia. Los elementos resaltados en color verde

corresponden a las actividades que no fueron modificadas respecto del proceso actual.

Figura 30 Diagrama proceso de mercaderia actualizado

Diagrama de fiujo del proceso de recepcion de mercaderia
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De forma similar, el proceso de alisto y despacho de mercaderia también fue representado mediante
un diagrama de flujo con carriles funcionales. Esta representacion permite ver claramente qué area
interviene en cada etapa cliente, CSR, operaciones e inventarios y como se conectan sus actividades

dentro del proceso.

El flujo inicia cuando el cliente solicita el despacho de mercaderia al CSR. A partir de esa solicitud,
el CSR confirma la hora de despacho y registra el pedido en el sistema para que la operacion pueda
iniciar formalmente. Luego, el area de Operaciones consulta la disponibilidad de inventario. Aqui
aparece uno de los puntos criticos del proceso: verificar si la informacidn registrada en el sistema
coincide con el inventario fisico del almacén. Por eso, el flujo plantea la decision ¢hay diferencia

en sistema?

Si se detecta una inconsistencia, se solicita al departamento de Inventarios una revision fisica del
material. Si la diferencia se confirma, se notifica al cliente para que pueda decidir como proceder
con el pedido. Si no hay diferencia, el proceso continia normalmente. Una vez validado el
inventario, el pedido se asigna mediante el dispositivo handheld, lo que da inicio al proceso de
alisto. El personal operativo recoge los productos solicitados y prepara el pedido conforme los

requerimientos del cliente.

Durante esta etapa se evalua si el pedido requiere servicios de valor agregado (VAS), como
etiquetado. Si es asi, la mercaderia se traslada al 4rea correspondiente para realizar el etiquetado
segun las especificaciones indicadas. Cuando el alisto estd completo, la mercaderia se lleva al
andén de despacho, donde se realiza un prechequeo preliminar para verificar los productos
coincidan con el pedido. Posteriormente se ejecuta una auditoria de despacho utilizando un
checklist que revisa aspectos clave como codigos, cantidades, estado del producto y

documentacion.

El resultado de esa revision se evalia en el punto de decision ;jcumple con el checklist? Si no
cumple, el error se corrige antes de permitir la salida del producto. Si cumple, se toma evidencia
fotografica del despacho y se reporta la auditoria al supervisor. Después se realiza el rebajo de
inventario en el sistema, se valida el movimiento haya quedado registrado correctamente y se
genera los documentos de salida. Con la documentacion lista, la mercaderia se carga en la unidad

de transporte y se procede al despacho.



109

El proceso termina cuando el pedido se cierra en el sistema, se envia la documentacion al cliente y
se confirma la recepcion del despacho, dejando asi cerrado el movimiento de salida de forma formal
y documentada. En la Figura 31 se presenta el diagrama actualizado del proceso de despacho de
mercaderia. Los elementos resaltados en color verde corresponden a las actividades no modificadas

respecto del proceso actual.

Figura 31 Diagrama proceso de despacho de mercaderia actualizado

Diagrama de flujo de despacho de mercaderia
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Nota: Kasey Alvarado Cardenas

El redisefio de ambos procesos permite ordenar la 16gica operativa del almacén. Ahora existe una

secuencia clara, inicia con la solicitud del cliente y termina con el cierre del movimiento en el
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sistema, incorporando controles y puntos de decisién en momentos criticos. En otras palabras, los
procesos de ingreso y salida dejan de verse como actividades aisladas y pasan a funcionar como

partes conectadas de un mismo sistema operativo dentro del almacén.

Ademas, al representar las actividades mediante diagramas de flujo con carriles funcionales, fue
posible identificar con mayor claridad qué area participa en cada etapa y cudl es su responsabilidad
dentro del proceso. A partir de esta definicion se estructurd la matriz RASCI, asignando quién
ejecuta cada actividad (Responsible), quién responde por el resultado (Accountable), quién brinda
apoyo (Support), quién debe ser consultado (Consulted) y quién debe mantenerse informado

(Informed). La Tabla 20 presenta la matriz RASCI desarrollada para la implementacion del disefio

Roles Analisis Horizontal
# Actividad
lvidades Gerente de | Supervisor de | Supervisor de (Operario de| Auxiliar de R A s c |
Almacenes Almacén Inventarios Bodega Inventarios
Actualizacién del mapa de procesos A R S | I 1 1 1 2
Difusién del d
ifusién del mapa de procesos A R s | | 1 1 1 5
actualizado
Elab i6 tualizacion del M |
aboracién / actua |za(/:|0!1 el Manua A R s | | 1 1 1 5
de Buenas Précticas
Capacitacion del personal en buenas
- A R S S S 1 1 3
précticas
Aplicacion de buenas practicas en la
i - | A R S S} 1 1 2 1
operacion diaria
Auditorias internas de cumplimiento A R S | | 1 1 1 2
Registi alisis de hall. d
egistro y andlisis de hallazgos de i c A i 7 1 1 1 5
auditoria
Auditoria de despa.chos mediante | A R s s 1 1 5 1
checklist
Correccién de errores detectados en
| A R S S 1 1 2 1
despachos
Ej ion d bicaci d
jecucion de reubicaciones de i e A = 5 1 1 1 1 1
mercaderia
Validacién de reubicaciones en sistema | C A 5} R 1 1 1 1 1
Revisién diaria de ubicaciones vacias | C A 5] R 1 1 1 1 1
Seguimiento a indicadores de exactitud
N N | © A | R 1 1 1 2
de inventario
Impl i6 i
mp ementaclcn. de acciones A R s s s 1 1 3 o 0
correctivas
R 5 3 1 4
A 6 3 5
s s s s Analisis Vertical
© 5
I 8 6 4

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

La matriz RASCI expuesta en la Tabla 20, permite observar de forma clara como se distribuye las

responsabilidades entre los diferentes roles participantes en los procesos operativos del almacén. A
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través de esta herramienta se define el nivel de participacion de cada puesto dentro de las
actividades del proceso, lo cual facilita identificar quién ejecuta la tarea, quién asume la
responsabilidad final, quién brinda apoyo durante su desarrollo, quién debe ser consultado y quién

unicamente debe mantenerse informado sobre el resultado.

Al revisar la matriz desde un andlisis horizontal, es posible analizar cada actividad de manera
individual y verificar exista una asignacion clara de responsabilidades. Esto resulta importante
porque permite asegurar todas las tareas tengan al menos un responsable directo y un responsable
final, evitando situaciones en las que las actividades queden sin control o generen confusion sobre
quién debe ejecutarlas. Ademas, se identifica los roles que participan brindando soporte o

seguimiento dentro del proceso.

Por otra parte, el andlisis vertical permite observar la participacion de cada rol a lo largo del
conjunto de actividades. En este caso se evidencia, el Supervisor de Almacén y el Supervisor de
Inventarios mantienen una participaciéon mas activa dentro del flujo operativo, pues intervienen
directamente en varias de las tareas relacionadas con el control y la ejecucion del proceso. El
Gerente de Almacenes, en cambio, mantiene principalmente un rol de supervision y
responsabilidad final en determinadas actividades, mientras el Operario de Bodega y el Auxiliar de
Inventarios apoyan en la ejecucion de las tareas operativas donde se requiere manipulacion de

producto o verificacion de informacion.

En términos generales, la matriz permite comprobar que las responsabilidades se encuentran
alineadas con las funciones de cada puesto dentro del almacén. Esto facilita la coordinacion entre

las 4reas involucradas y contribuye a que las actividades se desarrollen de manera mas ordenada.

Como resultado, la aplicacion de la matriz RASCI no solo ayuda a clarificar los roles dentro del
proceso, sino, también fortalece la organizacion del trabajo y el seguimiento de las actividades. De
esta forma, se convierte en un apoyo importante para la implementacion de la propuesta de mejora

planteada.
2. Manual de procedimiento actualizado para implementar las buenas practicas:

La implementacion del Manual de Buenas Practicas de Almacenamiento se desarrollard mediante
un proceso estructurado en cuatro fases: socializacion, capacitacidon, ejecucion operativa y

seguimiento y control, con el fin de garantizar su adopcion efectiva y sostenibilidad en el tiempo.
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En una primera fase, se realizara la socializacion formal del manual con el personal operativo y
supervisores del area de almacén. Esta etapa incluird la presentacion oficial del documento
aprobado, explicando su objetivo, alcance y responsabilidades asignadas a cada puesto. El Gerente
de Almacenes y el Supervisor de Almacén serdn los responsables de comunicar la obligatoriedad

de su cumplimiento y reforzar su alineacion con el Sistema de Gestion de Calidad.

En la segunda fase, se desarrollard un programa de capacitacion estructurado, dirigido inicialmente
a los supervisores de area, quienes posteriormente actuaran como agentes multiplicadores con el

personal operativo. La capacitacion abarcard temas clave como:

o Correcta ubicacion de productos seglin layout.
o Aplicacién de principios PEPS y FEFO.

o Uso obligatorio de listas de verificacion.

o Manejo de producto no conforme.

o Buenas practicas en manipulacion de carga y uso de montacargas.

Las sesiones se desarrollaran durante un periodo de seis semanas, con una duraciéon de una hora

diaria, permitiendo reforzar la comprension préactica del contenido y resolver dudas operativas.

Posteriormente, en la fase de ejecucidon operativa, el manual comenzard a aplicarse de manera
obligatoria en las actividades diarias de recepcion, almacenamiento, maquila y despacho. Para

asegurar su cumplimiento, se integrara los registros establecidos en el documento, tales como:

o Lista de verificacion diaria de limpieza.
o Registro preuso de montacargas.
o Lista de verificacion operativa.

o Control de producto no conforme segin procedimiento.

Estos instrumentos permitiran evidenciar documentalmente la correcta aplicacion de las buenas
précticas y se puede visualizar en el Apéndice II. Finalmente, en la fase de seguimiento y control,
se realizara auditorias operativas mensuales, lideradas por el Supervisor de Almacén y el Jefe de
QEHS. Estas auditorias evaluaran el cumplimiento del manual mediante inspecciones fisicas,

revision de registros y analisis de indicadores como:

o Numero de reprocesos.

o Cantidad de productos no conformes.
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o Incidencias por errores de despacho.

o Cumplimiento de Checklist operativos.

Los resultados obtenidos seran analizados en reuniones de seguimiento y, en caso de detectarse
desviaciones, se aplicard acciones correctivas conforme al Sistema de Gestion de Calidad. La
implementacion del manual no se limita a la emision de un documento formal, sino, se integra al
sistema de control interno mediante capacitacion, estandarizacion de procesos, uso obligatorio de
registros y auditorias periddicas. Este enfoque garantizara las buenas practicas no dependan
unicamente del criterio individual del colaborador, sino, formen parte estructural del modelo

operativo del almacén, asegurando sostenibilidad, trazabilidad y mejora continua.

3. Implementacion de auditorias internas para verificar el cumplimiento de las buenas

practicas.

Con el fin de verificar el cumplimiento de los procedimientos operativos establecidos y, asegurar
la correcta aplicacion de las buenas practicas definidas en el redisefio de los procesos, se propone
la implementacién de auditorias internas operativas de caracter periddico en el almacén. Estas
auditorias constituyen un mecanismo formal de control preventivo y de seguimiento continuo,

orientado a evaluar la disciplina operativa y la efectividad de los controles implementados.

Las auditorias internas permiten medir el grado de adherencia a los procedimientos estandarizados,
identificar desviaciones en etapas tempranas y generar acciones correctivas oportunas antes de
traducirse en errores de inventario, reprocesos operativos o riesgos en materia de seguridad y
calidad. De esta forma, el control deja de ser reactivo y pasa a ser un elemento integrado a la gestion

diaria del almacén.

Para la ejecucion de estas auditorias, se establece el uso de listas de verificacion estructuradas
(Checklist), disefiadas con base en criterios de Buenas Practicas de Almacenamiento, seguridad
ocupacional y control operativo. Dichas listas permiten evaluar de manera objetiva y homogénea
las condiciones del almacén y el cumplimiento de los procedimientos, facilitando la trazabilidad

de los hallazgos y su seguimiento en el tiempo.
Las auditorias internas se enfocan principalmente en los siguientes aspectos criticos:

o Cumplimiento de los procedimientos operativos definidos para recepcion, almacenamiento,

reubicacion, alisto y despacho de mercaderia.
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o Correcta aplicacion de listas de verificacion en procesos criticos, asegurando que los
controles se ejecuten antes del registro definitivo en el sistema.

o Concordancia entre el inventario fisico y los registros del sistema, mediante verificaciones
selectivas.

o Cumplimiento de controles establecidos en procesos de reubicacion y despacho, con énfasis
en la segregacion de funciones y validaciones previas.

o Condiciones generales del almacén relacionadas con orden, limpieza, sefializacion,

seguridad, manejo de desechos y control de plagas.

El instrumento de auditoria contempla una evaluacion integral del almacén que se puede visualizar
en el Apéndice III, agrupando los criterios en categorias tales como: tarimas y almacenaje, manejo
integral de desechos, control de plagas, equipos de emergencia, orden y limpieza, sefializacion y
seguridad, transito de vehiculos y peatones, uso de equipo de proteccion personal, buenas practicas
de manufactura y seguridad general. Cada criterio es evaluado mediante preguntas cerradas,

permitiendo asignar una calificacion por area y una calificacion general del desempefio operativo.

Los resultados obtenidos a partir de estas auditorias constituyen una fuente clave de informacion
para la toma de decisiones, pues permiten identificar patrones recurrentes de incumplimiento, areas
criticas donde se requiera intervencion inmediata y oportunidades de mejora en la capacitacion del
personal. Ademas, los hallazgos sirven como insumo para la actualizacion de procedimientos y
evaluacion de la efectividad de las acciones correctivas, implementadas como parte de la mejora

continua del proceso.

En sintesis, la implementacion de auditorias internas operativas fortalece el sistema de control
interno del almacén, reduce la recurrencia de errores operativos detectados durante el diagnostico
y contribuye a consolidar una cultura de cumplimiento, prevencion y mejora continua dentro de la

organizacion.
4. Implementacion de auditorias en los despachos mediante Checklist de verificacion.

Como parte del disefio de la propuesta de mejora, se incorporard la implementacion de auditorias
internas operativas orientadas a verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos y
asegurar la correcta aplicacion de las buenas précticas definidas para la gestion del almacén. Estas
auditorias se conciben como un mecanismo de control preventivo y correctivo, cuyo objetivo

principal es identificar desviaciones operativas, evaluar la efectividad de los controles
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implementados y generar acciones correctivas oportunas, las cuales contribuyan a la mejora

continua del proceso.

Dentro de este esquema de auditoria interna, se establece de manera especifica una auditoria para
el proceso de preparacion y despacho de pedidos, la cual se ejecuta antes de la confirmacion del
pedido en el sistema y del rebajo definitivo del inventario. Este control previo resulta fundamental,
pues permite validar que la mercaderia preparada corresponda fielmente a lo solicitado por el

cliente y la informacion registrada en el sistema refleje con exactitud la operacion real.

La auditoria de salidas se apoya en un Checklist de verificacion, disefiado para evaluar aspectos
criticos del proceso, tales como la correcta organizacion del pedido, la validacion de codigos y
cantidades, la condicion fisica del producto, la existencia de materiales adicionales o faltantes, asi
como la correspondencia entre la mercaderia despachada y la documentacion asociada. Se verifica
los documentos de despacho se encuentren completos y debidamente firmados por las partes

involucradas, incluyendo al transportista, fortaleciendo la trazabilidad del proceso.

Este instrumento de control permitird formalizar una practica anteriormente realizada de manera
empirica o reactiva, incorporando una revision sistematica e independiente, la cual reduce
significativamente la probabilidad de errores en el despacho. De esta forma, se disminuye
reprocesos operativos, reclamos de clientes y ajustes posteriores de inventario, contribuyendo a

mejorar la confiabilidad de la informacion y la eficiencia operativa del almacén.

El detalle completo del Checklist utilizado para la auditoria de salidas se presenta en el Apéndice
IV, el cual constituye una herramienta clave para la estandarizacion del control la ejecucion
periodica de auditorias internas operativas. En conjunto, la implementacion de auditorias internas,
y particularmente la auditoria de salidas, refuerza el control interno del almacén, promueve la
disciplina operativa y asegura los procesos redisefiados se ejecuten conforme lo establecido en la

propuesta de mejora.
5. Implementacion de un control para las reubicaciones en el almacén.

Se implementa un control especifico para las reubicaciones y la correcta gestion de ubicaciones
dentro del almacén. Este control tiene como objetivo asegurar la trazabilidad de los movimientos
internos y reducir los errores asociados con producto mal ubicado, identificados como una de las

principales causas de discrepancias de inventario durante el diagndstico.
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La implementacion establece toda reubicacion de mercaderia debe ser previamente autorizada y
registrada en el sistema, indicando la ubicacion de origen y destino. Adicionalmente, se incorpora
una validacion diaria de las ubicaciones registradas como vacias en el sistema, mediante una
verificacion fisica realizada por el personal de inventarios, con el fin de detectar producto mal

ubicado o movimientos no registrados.

Se define, ademds, una clara segregacion de funciones, donde el area operativa ejecuta las
reubicaciones y el area de inventarios valida y confirma la correcta actualizacion en el sistema.
Este esquema fortalece el control interno del almacén y contribuye a mejorar la exactitud del
inventario y la confiabilidad de la informacion operativa. El detalle del instrumento utilizado para

el control del registro de reubicaciones se presenta en la tabla 21, la cual se incluye como Apéndice

V.

Tabla 21 Control de implementacion de reubicaciones

(Qué se controla? (Coémo se controla? . Responsable Evidencia
Frecuencia
. Verificacion de que toda
Registro de L 4 Reporte de
Lo reubicacion fisica tenga su o Encargado de .
reubicaciones en . . Diaria : ) movimientos
. respectivo movimiento inventarios | . .
sistema. . . internos del sistema
registrado en el sistema
Coincidencia entre Comparacion fisica de . Checklist de
. . . Supervisor de 1,
ubicacion fisica y ubicaciones contra Semanal almacén validacion de
sistema. registro en sistema ubicaciones
L . Revision de ubicaciones Auditor
Reubicaciones sin . . Informe de
. vacias o con productono | Semanal interno / .
registro . . auditoria interna
registrado Inventarios
Motivo de la Validacién del campo Reporte de
L s Encargado de N
reubicacion motivo” en cada Mensual . . movimientos con
I . nventarios .
documentado movimiento registrado motivo
Cumplimiento del o . Informe de
pimt Auditoria interna Auditor N
procedimiento de . Mensual . auditoria y plan de
. operativa del proceso interno g
reubicaciones accion

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

Control de la implementacion

El control de la implementacion tiene como objetivo asegurar las acciones definidas en la propuesta
de mejora se ejecuten conforme lo establecido y se mantengan de manera sostenida en el tiempo.

Este control permite evaluar la efectividad de los procesos redisefiados, detectar desviaciones
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operativas y aplicar acciones correctivas oportunas que refuercen la mejora continua del almacén.
Para ello, se establece un esquema de seguimiento basado en la combinacién de indicadores
operativos, auditorias internas y revision peridodica del cumplimiento de los procedimientos

definidos.
1. Seguimiento de disefio de implementacion

Con el proposito de organizar de manera estructurada la implementacion de la propuesta de mejora,
se elabora una Estructura de Descomposicion del Trabajo (EDT). Esta herramienta permite dividir
el proyecto en fases y actividades especificas, facilitando la planificacion, la asignacion de

responsabilidades y el seguimiento del avance durante su ejecucion.

La EDT se construye tomando como referencia el ciclo de mejora continua PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar), esto permite la implementacion de la propuesta no solo se enfoque en la
ejecucion de actividades, sino también en el control y la mejora del proceso a lo largo del tiempo.
De esta manera, cada fase del proyecto se relaciona con una etapa del ciclo de mejora, permitiendo
organizar de forma logica las acciones necesarias para la puesta en marcha del Manual de Buenas
Practicas de Almacenamiento. En la Figura 32 se presenta la estructura jerarquica de la EDT
utilizada para el desarrollo de la propuesta, donde se visualiza el proyecto principal y las fases que

lo componen.

Figura 32 EDT de la implementacion
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Nota: Kasey Alvarado Cardenas
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La figura presenta la Estructura de Descomposicion del Trabajo utilizada para organizar la
implementacion de la propuesta de mejora. En la parte superior se ubica el proyecto general,
mientras en el nivel inferior se muestra las fases principales que lo componen, alineadas con el

ciclo de mejora continua PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

Cada fase agrupa las actividades necesarias para el desarrollo del proyecto. La etapa de
planificacion incluye revision del diagnostico, actualizacion del manual, disefio de formatos,
definicidon de la matriz RASCI y elaboracion del cronograma. La fase de ejecucion contempla la
socializacion del proyecto, los ajustes operativos requeridos, la configuracion de controles y la
capacitacion del personal. Posteriormente, en la fase de verificacion se realiza el seguimiento
mediante indicadores y auditorias internas. Por ultimo, la etapa de actuacion considera la

implementacidn de acciones correctivas y ajustes derivados de los resultados obtenidos.

De esta forma, la EDT permite visualizar de manera estructurada las actividades necesarias para la
implementacion de la propuesta, facilitando su organizacion y seguimiento dentro del proceso de

mejora del almacén.
2. Seguimiento mediante indicadores operativos y capacitacion al personal

La planificaciéon de la implementacion de la propuesta de mejora se estructura mediante un
diagrama de Gantt, el cual organiza de manera secuencial las actividades necesarias para su
ejecucion. Este cronograma contempla acciones relacionadas con la capacitacion del personal, la
aplicacion de nuevos controles operativos y el seguimiento inicial de los procesos redisefiados.
Ademas, facilita la asignacion de responsables y la estimacion de tiempos de ejecucion,

promoviendo una implementacion ordenada y controlada. El detalle se presenta en la tabla 22.

Tabla 22 Cronograma de implementacion

Cronograma de capacitacion para la implementacion

Actividad Semanal @ Semana2 Semana3 Semana4 Semana$5 ‘ Semana6 Semana7 Semana8 Semana9

Induccion general a
la propuesta
Capacitacion
proceso de
recepcion
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Cronograma de capacitacion para la implementacion

Actividad Semanal Semana2 Semana3 Semana4 Semana5 Semana6 Semana7 Semana8 Semana9

Capacitacion
proceso de alisto y
despacho
Capacitacion
control de
reubicaciones

Capacitacion en
auditorias y
Checklist

Evaluacion y
retroalimentacion

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

El cronograma inicia con actividades de ajuste documental y configuracion de controles, seguidas
por la socializacion del proyecto y el proceso de capacitacion. Posteriormente, se desarrolla la fase
de ejecucion operativa mediante la aplicacion obligatoria de los checklist y la puesta en marcha de
auditorias internas. Por ultimo, se establece un periodo de seguimiento orientado a la medicion de

indicadores y evaluacion de resultados.

El cronograma de capacitacion mostrado en la Figura 34 corresponde a la fase formativa del
proyecto, el cual se desarrolla durante nueve semanas. En este periodo se aborda los procesos
criticos de recepcion, almacenamiento, despacho y control de inventarios. La programacion
permite reforzar progresivamente las competencias del personal antes de la implementacion total

del sistema de control.

Con el fin de asegurar un monitoreo sistematico, se define un esquema de frecuencia para la
medicion y revision de indicadores operativos, el cual se presenta en la Tabla 23. Este esquema
establece la periodicidad de evaluacion de los procesos de ingreso y salida de mercaderia, asi como
el cumplimiento de los controles implementados. La definicion de frecuencias permite detectar

desviaciones oportunamente y apoyar la toma de decisiones basada en evidencia.
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(Qué se controla?

Cumplimiento del

(Como se controla?

Auditoria interna
operativa y aplicacion

Frecuencia

Responsable

Evidencia

proceso de recepcion de de Checklist de Supervisor de | Checklist completado,
mercaderia recepcion Mensual Almacén reportes de auditoria
Validacion de
Correcta ubicacion de la | ubicaciones y revision Auxiliar de | Registro de validacion,
mercaderia de layout Diaria Inventarios | reporte de incidencias
Registro oportuno de Comparacion entre Reportes del sistema,
movimientos en el movimientos fisicos y Auxiliar de bitacora de
sistema sistema Semanal Inventarios movimientos
Cumplimiento del Por
proceso de alisto y Auditoria de salidas despacho / | Auxiliar de
despacho mediante Checklist Diario Inventarios | Checklist de despacho
Revision de Checklist
de reubicacion y Registro de
Control de validacion Auxiliar de |reubicaciones, evidencia
reubicaciones internas independiente Semanal Inventarios fotografica
Comparacion inventario Supervisor de
Exactitud del inventario fisico vs sistema Mensual Almacén Reportes de inventario
Revision de
Cumplimiento de roles responsabilidades y
definidos en la matriz segregacion de Jefatura Informe de revision de
RASCI funciones Trimestral | Operativa roles
Ejecucion de acciones | Seguimiento a hallazgos Supervisor de | Registro de acciones
correctivas de auditoria Mensual Almacén correctivas

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

La Tabla 23 detalla los procesos sujetos a control, los mecanismos de verificacion, la frecuencia de

revision, los responsables asignados y la evidencia documental generada. El control contempla

auditorias mensuales para validar la recepcion y la exactitud del inventario, revisiones semanales

para reubicaciones y conciliaciones de movimientos, ademas, validaciones diarias en procesos

criticos como despacho y ubicacion de mercaderia.

También se incorpora una revision trimestral de la matriz RASCI con el proposito de garantizar la

adecuada segregacion de funciones y evitar conflictos de responsabilidad. Este enfoque permite no

solo identificar desviaciones, sino, también documentar la ejecucion de acciones correctivas,

fortaleciendo el control interno y la trazabilidad del sistema implementado.
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Adicionalmente, se propone el seguimiento de indicadores clave para medir el impacto de la
implementacion, los cuales se detalla en el Apéndice 1. Entre ellos se incluye la exactitud de
inventario, la cantidad de ajustes realizados, el nimero de hallazgos en auditorias internas, el nivel
de cumplimiento de Checklist operativos y la validacion de ubicaciones vacias. Estos indicadores

permiten evaluar objetivamente el desempeno del almacén y respaldar la toma de decisiones.
3. Control mediante auditorias internas

Las auditorias internas operativas forman parte del esquema de control de la implementacion y
permiten verificar la efectividad de los procesos redisefiados. Los hallazgos obtenidos se
documentan y generan acciones correctivas asignadas a responsables especificos, garantizando su

seguimiento hasta el cierre.
4. Revision del cumplimiento de roles y responsabilidades

El control de la implementacion también considera la verificacion del cumplimiento de los roles y
responsabilidades definidos en la matriz RASCI. Este seguimiento permite asegurar cada puesto
conozca y ejecute las funciones que le corresponden dentro de los procesos redisefiados, evitando
duplicidades, omisiones o conflictos de responsabilidad. La claridad en la asignacion de funciones

contribuye a fortalecer la segregacion de tareas y el control interno del almacén.
5. Acciones correctivas y mejora continua

Ante la deteccion de desviaciones o incumplimientos durante el proceso de control, se establece la
aplicacion de acciones correctivas orientadas a eliminar las causas raiz identificadas. Estas acciones
pueden incluir ajustes a los procedimientos, refuerzo de la capacitacion del personal o mejoras en
los controles implementados. El control de la implementacion se concibe como un proceso
dinamico, permite retroalimentar continuamente el disefio de la propuesta y asegurar su

sostenibilidad, alinedndose con los principios de mejora continua y control operativo del almacén.
Analisis Econémico

El analisis econdmico de la propuesta tiene como objetivo evaluar la viabilidad financiera de las
acciones planteadas en el disefio, considerando tanto los costos asociados con su implementacion,

como los beneficios derivados de la reduccion de errores operativos en la gestion de inventarios.

Por cuanto el presente estudio se desarrolla bajo un enfoque académico aplicado a una realidad

operativa especifica, los valores utilizados corresponden a estimaciones razonables, construidas
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con base en la estructura organizativa del almacén, los tiempos promedio de operacion y practicas
comunes dentro del sector logistico. No se pretende establecer una proyeccion financiera exacta,

sino determinar si la propuesta resulta econdmicamente justificable bajo supuestos conservadores.

El analisis se centra en identificar si los beneficios esperados superan los costos de implementacion,
permitiendo asi sustentar la adopcidon de la propuesta no solo desde una perspectiva técnica y

operativa, sino también desde un criterio financiero y estratégico.
Para la elaboracion del analisis se establece los siguientes supuestos:

o No se requiere inversion en infraestructura fisica ni en adquisicion de nuevos sistemas
informaticos.

o La propuesta se fundamenta principalmente en la reorganizacion de procesos,
fortalecimiento de controles internos y definicion clara de responsabilidades.

o Se contempla la asignacion parcial de un responsable para la ejecucion de auditorias
operativas.

o El horizonte de analisis considerado es de un afio.

o Los beneficios se calculan bajo un escenario conservador de mejora progresiva en la
disciplina operativa.

o No se contempla la contratacion de nuevo personal sino mas bien un reacomodo de las

cargas y responsabilidades del personal existente.

Estos supuestos permiten mantener el analisis dentro de parametros realistas y alineados con la
naturaleza del proyecto, el cual se enfoca en optimizacion de procesos mds que en inversion

estructural.
Costo de implementacion propuesta

Los costos de implementacion de la propuesta estan asociados principalmente al recurso humano
requerido para ejecutar las auditorias operativas, al tiempo invertido en la capacitacion del personal
supervisor y a la elaboracion y actualizacion de la documentacion operativa. Es importante sefialar
que la propuesta no contempla nuevas contrataciones, sino, una redistribucion del tiempo laboral
del personal existente. En consecuencia, los valores estimados corresponden al costo econdmico
del tiempo invertido en actividades de mejora y fortalecimiento del control interno, lo cual permite
estimar el impacto financiero real de la propuesta bajo un enfoque conservador y técnicamente

sustentado.
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En el caso de las auditorias operativas, el costo mensual estimado se deriva de la asignacion parcial
del tiempo de trabajo del supervisor de procesos, quien sera responsable del seguimiento y control
del sistema implementado. Para efectos del calculo se toma como referencia un salario bruto
mensual estimado de €500.000,00. Al incluir el 51% de las cargas sociales correspondientes, el
costo laboral total asciende aproximadamente a 755.000,00 mensuales. A partir de este salario se

estima la dedicacion del 20% de la jornada laboral para actividades de supervision y auditoria.

Al aplicar este porcentaje de dedicacion parcial (20%) sobre el salario mensual, se obtiene un costo
aproximado de 151.000,00 mensuales asociados con las labores de auditoria operativa. Este valor
equivale a un costo anual de ¢1.812.000,00 y representa el principal componente del costo total de

implementacion, pues el seguimiento sistematico constituye el eje central del control del proceso.

Respecto de la capacitacion del personal, el programa inicial se desarrollara con cuatro supervisores
del 4rea operativa durante un periodo de seis semanas y una hora diaria de duracion durante cinco
dias por semana. Esto equivale a 30 horas de capacitacion por cada supervisor y un total acumulado
de 120 horas de formacion. Para calcular el costo de capacitacion se tomd como referencia un
salario mensual estimado de ¢755.000,00, el cual incluye las cargas sociales y, una jornada laboral
promedio de 240 horas mensuales. A partir de esta relacion se obtiene un costo por hora aproximado
de ¢3.145,83 y al multiplicar este valor por el total de horas de capacitacion (120 horas), se obtiene

un costo inicial de ¢377.500,00 asociado con el proceso de formacion.

Como la capacitacion corresponde a una fase inicial del proyecto, este costo puede distribuirse
proporcionalmente en el periodo anual para efectos del analisis financiero. Al distribuir el costo de
€377.500,00 en 12 meses se obtiene un equivalente mensual aproximado de ¢31.458,33. Este
criterio permite reflejar el impacto financiero del proyecto, sin sobreestimar el costo mensual
recurrente del sistema. En cuanto a la elaboracion y actualizacion de la documentacion operativa,
se estima un costo mensual aproximado de ¢20.000,00 asociado con el tiempo invertido en la
redaccion de manuales, disefio de cheklist, estandarizacion de formatos y actualizacion de
procedimientos operativos. Este valor corresponde a la asignacion parcial de tiempo administrativo

existente, por lo tanto, no implica contrataciones adicionales dentro de la organizacion.

El costo anualizado correspondiente a esta actividad asciende a €240.000,00 y representa el

componente de menor peso relativo dentro del costo total del proyecto. No obstante, su importancia
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estratégica es significativa, pues la documentacion constituye el soporte técnico que garantiza la

estandarizacion de los procesos y la sostenibilidad del sistema de control implementado.

Por otro lado, es importante considerar el tiempo estimado de dedicacion al proyecto, por parte del
responsable de la implementacion. Para efectos de la estimacion del costo, se toma como referencia
la tarifa establecida por el Colegio Federado de Ingenieros y de Arquitectos (CFIA), la cual
establece un valor aproximado de ¢37.700,00 por hora de trabajo profesional de un ingeniero. Con
base en esta referencia, se estima una dedicacion anual de 50 horas para el desarrollo y seguimiento
de la propuesta, eso representa un costo anual aproximado de ¢’1.885.000,00 asociado con la

implementacion.

Los costos estimados de implementacion se presentan de forma resumida en la Tabla 24, donde se
detalla los rubros referentes a auditorias operativas, capacitacion del personal supervisor y
actualizacion de documentacion operativa. En dicha tabla se expone tanto los costos mensuales,
como su equivalente anual, calculados con base en la asignacion proporcional del recurso humano
y el tiempo invertido en las actividades de mejora. Esta presentacion estructurada facilita entender
la composicion del costo total del proyecto y permite establecer una referencia clara para el andlisis

comparativo con los beneficios econdomicos estimados en el apartado siguiente.
Tabla 24 Costos estimados de la implementacion

.., Costo mensual en Costo anual estimado
Concepto Descripcion

colones en colones
Asignacion parcial de
. . responsable de
Auditorias operativas auditorias (20% de Z151.000,00 Z1.812.000,00
jornada)
Capacitacion del personal| Pduccion y refuerzo ¢31.458,13 ¢377.500,00
en buenas practicas
Elaboracion y .
actualizacion de | ianuales, Checklist y €20.000,00 (240.000,00
., formatos operativos
documentacion
Desarrollo de la propuesta Supervision del 1.885.000,00
proyecto
Total 7202.458,33 4.314.500,00

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

El costo total mensual estimado asciende a £202.458,33, equivalente a '4.314.500,00 anuales bajo

un escenario conservador. La mayor proporcion corresponde a las actividades de auditoria
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operativa, lo cual resulta coherente con el enfoque preventivo y de control sistematico que sustenta
la propuesta. La capacitacion representa una inversion estratégica orientada al fortalecimiento del
liderazgo operativo, mientras la documentacion garantiza la estandarizacion y sostenibilidad del

sistema de control implementado.
Beneficios econémicos esperados

La implementacion de la propuesta genera beneficios economicos asociados principalmente con la
reduccion del tiempo invertido en actividades operativas, que actualmente presentan ineficiencias
dentro del proceso de almacenamiento. A partir del diagndstico realizado se identifico
oportunidades de mejora relacionadas con la correccioén de ubicaciones incorrectas, la optimizacion
del proceso de recepcion de mercaderia y la disminucion de errores en el registro de inventarios.
Estas mejoras permiten reducir tiempos improductivos y aumentar la eficiencia del personal

operativo.

Para estimar el impacto econémico de estas mejoras se consider6 el valor del tiempo laboral del
personal involucrado en dichas actividades. El calculo se realizo utilizando un costo promedio por
hora de 3.145,83, el cual se obtuvo a partir del salario mensual estimado del personal operativo,
incluyendo las cargas sociales correspondientes. Con base en este valor se estimo el ahorro
economico derivado de la reduccion de horas dedicadas a tareas correctivas y reprocesos operativos

dentro del proceso de almacenamiento.

En el caso de las correcciones de ubicacion de mercaderia, se estimé una reduccion aproximada de
55 horas mensuales de trabajo operativo. Al multiplicar estas horas por el costo por hora del
personal, se obtiene un ahorro economico mensual estimado de ¢’173.020,83. Este ahorro se genera
principalmente por la disminucion del tiempo invertido en la busqueda de productos mal ubicados

y en la correccion manual de registros dentro del sistema de inventario.

En relacion con la mejora del proceso de recepcion de mercaderia, se proyecta una reduccion
aproximada de 45 horas mensuales gracias a la estandarizacidon de procedimientos y la
implementacion de controles operativos mas claros. Este ajuste permite optimizar las actividades
de verificacion, registro y ubicacion inicial de los productos, lo cual genera un ahorro econdémico

mensual estimado de ¢141.562,50.

Finalmente, la mejora en el control y registro de inventarios permite reducir aproximadamente 35

horas mensuales asociadas con la correccion de inconsistencias y ajustes de inventario. Esta
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optimizacion se logra mediante la implementacion de controles mas estructurados y la
estandarizacion de formatos de registro. Como resultado, se estima un ahorro econdmico mensual

de €110.104,17 derivado de la reduccion de reprocesos operativos.

Los beneficios econdmicos estimados se presentan de forma resumida en la Tabla 25, donde se
detalla las horas de trabajo optimizadas, el costo por hora del personal y el ahorro econémico

generado tanto a nivel mensual como anual.

Tabla 25 Beneficios economicos esperados

Horas Ahorro anual
Ahorro mensual .
Concepto ahorradas estimado en
en colones
mensuales colones
Reduccidén en costos por >3
p Z173.020,83 72.076.250,00
reprocesos
Disminucion de errores 45 ¢141.562.50 ¢1.698.750,00
en despachos
Mejora en la exactid del 3> €110.104.17]  €1.321.250.00
1nventario
Total costos estimados 135 7424.687,50,  (5.096.250,00

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

En conjunto, los beneficios econdmicos derivados de estas mejoras representan un ahorro mensual
total aproximado de ’424.687,50. Al proyectar este ahorro en un periodo anual, se obtiene un
beneficio econdomico estimado de €5.096.250,00. Este resultado evidencia la implementacion de
la propuesta no solo contribuye a mejorar la eficiencia operativa del almacén, sino, también genera

un impacto positivo desde el punto de vista financiero.
Analisis comparativo costo-beneficio

Con base en los costos de implementacion estimados en ¢4.314.500,00 anuales y los beneficios
econdomicos proyectados en ¢£5.096.250,00 anuales, se realizd un analisis comparativo con el
proposito de determinar la viabilidad financiera de la propuesta. Este andlisis permite evaluar si los
beneficios derivados de la mejora en los procesos logisticos, compensan la inversion requerida para

su implementacion.

El beneficio neto anual se obtiene al restar el costo total anual de los beneficios econdmicos

proyectados. En términos numéricos, al restar ’4.314.500,00 del beneficio anual estimado de
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5.096.250,00 se obtiene un excedente economico aproximado de ¢781.750,00. Este resultado
evidencia que la propuesta no solo permite recuperar la inversion realizada durante el periodo de

analisis, ademas genera un beneficio econdémico adicional.

Los resultados del analisis comparativo se presentan de forma resumida en la Tabla 27. En ella se
observa la relacion costo-beneficio es de 1,18, lo cual indica que por cada coldén invertido en la
implementacion de la propuesta se obtiene un retorno econdmico superior al costo inicial.
Asimismo, el retorno sobre la inversion (ROI) estimado alcanza un 18%, esto evidencia la

rentabilidad del proyecto.

Tabla 26 Analisis comparativo costo-beneficio

Concepto Monto anual en colones

Beneficios econdmicos proyectados 5.096.250,00
Costos totales estimados 4.314.500,00
Beneficio neto anual ¢781.750,00
Relacion Costo/Beneficio 1.18
ROI estimado 18%

Nota: Kasey Alvarado Cardenas

El beneficio neto anual estimado confirma que la inversion requerida se recupera dentro del periodo
de andlisis. Asimismo, la relacion costo-beneficio evidencia que la propuesta genera valor
econdmico adicional para la organizacion. Estos resultados respaldan la viabilidad financiera del

proyecto bajo un enfoque prudente y técnicamente sustentado.

En conclusion, el analisis costo-beneficio demuestra: la propuesta planteada no solo es
operativamente pertinente, sino también financieramente viable y estratégicamente conveniente
para la organizacion. Al transformar ineficiencias operativas en oportunidades de optimizacion y
ahorro, la implementacion del sistema de control propuesto contribuye al fortalecimiento del

control interno y a la mejora continua de los procesos logisticos.
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CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Se identifico: la empresa presenta diversas deficiencias en la gestion del almacenamiento,
principalmente relacionadas con la ausencia de procedimientos estandarizados, errores en la
asignacion de ubicaciones y discrepancias entre los registros del sistema y el inventario fisico.
Asimismo, se evidenci6 falta de controles formales en los procesos de recepcion y despacho de
mercancia. Estas debilidades operativas generan reprocesos, retrasos en las operaciones y pérdida
de confiabilidad en la informacion del inventario, lo cual impacta directamente la eficiencia del

almacén y la calidad del servicio logistico brindado a los clientes.

La medicion del impacto permitié determinar que las deficiencias detectadas generan variaciones
de inventario de hasta un 5%, superando el estdndar interno permitido por la empresa, establecido
en 2%. Ademas, se identifico: los errores en el proceso de recepcion representan aproximadamente
un 4% de las operaciones, mientras en los despachos se registra una variacion cercana al 3%. Estas
inconsistencias afectan la confiabilidad de la informacién registrada en el sistema, incrementan los
reprocesos operativos y generan costos adicionales asociados con verificaciones e inventarios

fisicos.

El andlisis de causas, realizado mediante herramientas de mejora continua como el diagrama de
Ishikawa, el analisis de Pareto y la técnica de los cinco porqués, permiti6 identificar los principales
factores que originan las deficiencias en la gestion del almacén. Entre las causas mas relevantes se
encuentran la falta de estandarizacion de procesos, debilidades en la verificacion de mercancia
durante la recepcion, errores en la gestion de ubicaciones y la ausencia de indicadores de control,
las cuales permitan monitorear el desempefo operativo. Estas condiciones favorecen la ocurrencia

de errores capaces de afectan la exactitud del inventario.

A partir del diagndstico realizado se disefié un sistema de buenas practicas de almacenamiento,
orientado a mejorar la gestion operativa del almacén. Este sistema contempla procedimientos
estandarizados para los procesos de recepcion, ubicacion y despacho de mercancia, asi como
diagramas de flujo actualizados, listas de verificacion operativas e indicadores de desempefio. La
implementacion de estas herramientas permite fortalecer la trazabilidad del inventario, mejorar la
organizacion de las operaciones y reducir la probabilidad de errores asociados con la manipulacion

y registro de la mercancia.
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Como parte de la propuesta se establecieron mecanismos de control orientados a garantizar la
sostenibilidad de las mejoras implementadas. Entre estos se incluye indicadores de exactitud de
inventario, listas de verificacion para los procesos operativos y herramientas de seguimiento para
evaluar el desempefio del almacén. Con la aplicacion de estos controles se proyecta alcanzar un
nivel de exactitud del inventario cercano al 99%, reducir los errores de recepcion al 1,5% y
disminuir las variaciones en despacho al 1,5%, ademds de lograr una reduccioén aproximada del

40% en los costos relacionados con inventarios fisicos.
Recomendaciones

Se recomienda implementar programas de capacitacion continua dirigidos al personal del almacén,
enfocados en la correcta aplicacion de los procedimientos estandarizados y en las buenas practicas
de almacenamiento definidas en el proyecto. La capacitacion permitird fortalecer las competencias
operativas del personal y garantizar los procesos se ejecuten de forma uniforme. Ademas,
contribuira a reducir errores en las operaciones diarias y mejorar la confiabilidad de la informacion

registrada en el sistema de inventarios.

Se recomienda establecer un sistema permanente de monitoreo de indicadores de gestion,
relacionados con la exactitud del inventario, los errores en la recepcion y las variaciones en
despacho. El seguimiento constante de estos indicadores permitira identificar desviaciones en el
desempefio operativo y aplicar acciones correctivas de manera oportuna. Asimismo, facilitara la
toma de decisiones basada en datos y contribuird al mejoramiento continuo de los procesos

logisticos dentro del almacén.

Se recomienda fortalecer el uso del sistema WMS mediante la implementacion de controles de
validacion obligatoria en el registro de ubicaciones, movimientos de inventario y confirmacion de
procesos operativos. Estos controles permitirdn mejorar la trazabilidad de la mercancia y reducir
inconsistencias entre el inventario fisico y el sistema. Ademads, contribuirdn a mejorar la precision
en la gestion de ubicaciones y a disminuir los errores asociados con la manipulacion y registro de

productos.

Se recomienda implementar formalmente el manual de buenas practicas de almacenamiento
desarrollado en el presente proyecto, asegurando su correcta difusion entre el personal del area

operativa. Este manual debe ser utilizado como guia para la ejecucion de los procesos de recepcion,
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ubicacion y despacho de mercancia. Su aplicacién permitira estandarizar las operaciones del

almacén, mejorar la organizacion del trabajo y fortalecer el control de los inventarios.

Se recomienda realizar auditorias internas periddicas del proceso de almacenamiento, con el fin de
verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos y evaluar el impacto de las mejoras
implementadas. Estas auditorias permitiran identificar oportunidades de mejora adicionales y
garantizar la correcta aplicacion de los controles definidos. Asimismo, contribuiran a mantener

altos niveles de exactitud en el inventario y a optimizar la eficiencia operativa del almacén.
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APENDICES

Apéndice 1. Ficha de indicadores

FICHA DE INDICADORES

FRECUENC FRECUEN
RESPONSA FORMA DE FUENTE DE CIA DE
PROCESO OBJETIVO INDICADOR ‘ . IA DE BASE INICIAL
BLE CALCULO INFORMACION . PRESENT
MEDICION -
ACION
y Medir el nivel de unidades
Gestion de concordancia entre |Supervisor de correctas Tomas fisicas de Valor obtenido en
inventarios — el inventario fisico y | Inventarios / Exactitud de fisicas inventario Mensual la medicion
Recepcion, el inventario Jefe de inventario (%) total de unidades |* 100 reportes de)‘}l Mensual (reporte inicial antes de la
reubicaciones y registrado en el Operaciones ? en fistema interno) implementacion
despacho sistema. sistema ’ de la propuesta
Controlar la Total de ajustes
. . . antidad de ajustes de egistros de ajustes registrados antes
frecuencia de ajustes Cantidad de Cantidad de af d Regi de aj gistrad
Gestion de de inventaréo Supervisor de wiustes de inventario =Total de en el sistema 'y Mensual Mensual de la
inventarios asociados a errores Inventarios ir]z ventario ajustes realizados en el reportes de implementacion
' operativos periodo de andlisis. inventario. de los controles.
Cantidad de
Evaluar el nivel de Auditor Nimero de Numero de hallazgos Informes de hallazgos
o . cumplimiento de los | . =Total de desviaciones o, identificados en
Auditorias internas . interno / Jefe | hallazgos en auditoria y Mensual o X R
/i procedimientos de auditorias detectadas durante las checklists de rimestral Trimestral la primera
operativas operativos . . auditorias internas del e auditoria.
. Operaciones internas , verificacion.
establecidos. periodo.
Verificar el items
L. Resultado del
Recepcion y cumplimiento de los . Nivel de lid Checklists de esuitado e'
Supervisor de cumpliaos 100 primer checklist
despacho de controles operativos Overaciones cumplimiento de Total items recepcion y Mensual Mensual aplicado
mercaderia definidos en los P checklist (%) evaluados despacho. P :
procesos criticos.
Detectar
inconsistencias entre . Ubicaciones
Control de ubicaciones fisicas y Porcentaje de correctas 100 Reporte de Resultado de la
reubicaciones ubicaciones Supervisor de ubicaciones Total de ubicaciones del Mensual Mensual primera
! i Y revistradas en el Inventarios | correctamente ubicaciones sistema y validacion de
atmacenamiento 8 sistema validadas revisadas verificacion fisica. ubicaciones.
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Apéndice II. Manual de Buenas Practicas en Almacenamiento y Manufactura

Este manual tiene como propdsito establecer los lineamientos y
directrices que garanticen el cumplimiento de las Buenas
Practicas de Almacenamiento (BPA) y Buenas Practicas de

1. Objetivo: Manufactura (BPM) en las operaciones de Axion Supply Chain
para asegurar la integridad, calidad y trazabilidad de los
productos/ articulos almacenados, minimizando riesgos de
contaminacion, deterioro o pérdidas.

Este manual aplica a todas las actividades de recepcion,
almacenamiento, manipulacién, conservacion y despacho de

2. Alcance: - . .
productos, servicios de valor agregado realizados por Axion
Supply Chain.
Responsable Rol Funcion
Seguimiento y asignacion de
3.1Gerente de recursos para el
Almacenes cumplimiento de este
manual.
Apoya la administracion de
3.2 Jefe de QEHS este manual para su debido
cumplimiento.
Velar por el cumplimiento de
3. Rolesy 3.3Jefede las disposiciones de este
Responsabilidades: Almacén
manual.
Responsable de

3.4Supervisor de cumplimiento del manual de

Almacén
buenas practicas

3.5Personal en Cumplir con lo indicado en

general este manual.
Término Abreviatura Definicion
4. Definicionesy
Abreviaturas: 4.1Equipo de Conjunto de elementos que
proteccion EPP

deben utilizar los trabajadores

personal
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para proteccion de riesgos de

acuerdo con su actividad.

5. Procedimiento:

5.1. Generalidades:

Es fundamental mantener en buenas condiciones el area de trabajo y sus alrededores
para evitar la contaminacion de los alimentos y productos, para ello se implementan
buenas practicas de manufactura y almacenamiento, que incluyen las siguientes

directrices:

e Esta prohibido ingerir alimentos, bebidas o fumar dentro de las
instalaciones y areas de trabajo, asi como el uso de goma de mascar.

e Unicamente se permiten botellas con agua (identificadas) para uso del
personaly ubicadas en el lugar designado.

e No se permite elingreso a las zonas de almacenamiento y de valor agregado
con anillos, cadenas, pulseras y ninguna otra bisuteria o accesorio que
pueda comprometer la calidad del producto y servicio.

e Es obligatorio el lavado de manos para el personal y visitantes antes de
ingresar a las instalaciones.

e Enoperaciones de valor agregado donde se manipula el producto puede ser
requerido el uso de cofia.

e Esta prohibido el ingreso a las areas de maquila y almacenamiento con
bultos, bolsos o algun otro tipo de maletin.

e No se debe de mover, des energizar o dafiar intencionalmente las trampas
del control de plagas y lamparas mosquiteras.

e Etiquetar las herramientasy los equipos defectuosos con etiquetas “FUERA
DE SERVICIO” 0 “NO USAR”.

e No se debe conectar equipos personales en las tomas dentro de la bodega

(celulares, cargadores de audifonos entre otros).
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Procurar mantener los pasillos libres de mercaderia, la presencia de
almacenamiento en los pasillos compromete la seguridad de las
instalaciones y seguridad del personal.

Evitar almacenar junto o frente a equipos o instalaciones eléctricas,
superficies calientes, o cualquier otra fuente potencial de ignicién.
Mantener una distancia minima de seguridad a cualquier tablero y
respetando las barreras fisicas de proteccién.

Toda persona que ingresa al almacén debera portar el equipo de proteccion

personal segun corresponda:

e Visitantes: Chaleco reflectivo, casco, calzado cerrado o zapatos de

seguridad. (en caso de no tener el equipo se debe solicitar el equipo de

salud ocupacional)

e Personal de bodega: Camisa con cinta o chaleco reflectivos, calzado de

seguridad, casco (uso obligatorio en pasillo).

e Se podra sustituir calzado de seguridad por punteras de seguridad.

5.2. Practicas higiénicas:

Toda persona que manipula alimentos deberd cumplir con: Si se emplean
guantes deberan estar en buen estado, ser de un material impermeable y
cambiarse diariamente.
Las unas de las manos deberian estar cortas, limpias y sin esmaltes.
Es obligatorio utilizar uniforme o ropa limpia.
Evitar acciones que puedan generar contaminacion, por ejemplo:

= Escupir

= Estornudar o toserinadecuadamente o sobre los productos.

= Mantener el cabello, bigote y barba sueltos o desalineados segun

corresponda
= Utilizar maquillaje, ufas o pestanas postizas durante la

manipulacion del producto.
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= Omitir el uso de cofia o cualquier implemento o equipo de

proteccion personal.

5.3.0rdeny limpieza:

La limpiezay orden del almacén o area de maquila se realiza con el objetivo de

prevenir contaminacion del producto, garantizar la seguridad de la operaciony

la salud de los trabajadores.

Todo el personal de bodega debe velar por la limpieza diaria de sus espacios
de trabajo (pasillos, zonas de almacenamiento, zonas de anden) durante la
jornada laboral.

Se aplican técnicas de limpieza en seco y en humedo. La limpieza en seco
incluye el barrido y recoleccién de residuos sélidos en las areas de trabajo.
La limpieza en hiumedo comprende el barrido inicial y la limpieza de pisosy
superficies con productos liquidos neutros, que no representen riesgo de
contaminacion para los productos almacenados y el personal.

Como parte del orden en las instalaciones se debe utilizar areas especificas
para la colocacion del equipo e insumos de limpieza que no estan siendo
utilizados.

El area de patios y estacionamientos se deben mantener limpios.

Los supervisores son los encargados de revisar el cumplimiento segun lista
de verificacidn para limpieza diaria de almacenes.

Se debe procurar que la mercaderia almacenada en area de picking que es
objeto de alisto se mantenga limpia y ordenada.

Las operaciones de valor agregado implementan tras cada elaboracion de
ofertas el procedimiento de despeje de lineas para garantizar la limpieza e
inocuidad.

En el caso de que el producto pendiente de despacho presente suciedad,
debe limpiarse antes de la carga en la Unidad de Transporte.

En caso de existir un derrame, se debe contenerinmediatamente y utilizar el

equipo adecuado para su recoleccion. (vidrios, plastico quebradizo u otros).
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5.4. Manejo y disposicion de desechos sélidos:

e Tratamiento de desechos: Todos los colaboradores deberan velar por la
clasificacion de los desechos dentro y fuera del area de trabajo, asi como la
ubicacion correcta en el centro de acopio o recipiente.

e Todos los recipientes deben de estar rotulados segun el desecho para los que
han sido dispuestos y mantener su respectiva tapa.

e Para el manejo y disposicion de desechos y residuos se debe de acatar los
lineamientos del Plan para gestién de residuos y desechos.

5.5. Buenas practicas de almacenaje en tarimas:
e Esderesponsabilidad del personalvelar por cumplimiento de los siguientes
parametros para el uso de tarimas:

= No debe tener partes quebradas.

= No debe tener bloques faltantes o rotos.

= No deben tener clavos salientes.

= No puede tener tablones sueltos.

= No debe presentar humedad, contaminacién por derrame de
productos, excrementos de animales o0 sustancias pegajosas o
cualquier material extrano (Tierra, polvo, telarana)

= Para productos alimenticios: las tarimas seran fumigadas previo
ingreso al almacén segun requerimiento del cliente.

= No almacenar tarimas vacias a mas de 2 m de altura.

e Cuando corresponda colocar cartdén sobre la tarima de tal forma que el
producto o mercaderia no esté en contacto directo con la tarima.

e Todas las tarimas almacenadas en altura deben estar embaladas con
plastico de paletizar, de forma que se asegure la mercaderiay la estabilidad
de esta.

e Todo el personal de almacén debe estar alerta y en caso de detectar una
tarima con producto que no cumpla con alguna de las especificaciones del
presente apartado, debe gestionar el remplazo de la tarima o corregir las

condiciones de embalaje.
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Las dimensiones de la estiba de mercaderia no deben superar las
dimensiones de la tarima.

Esta prohibido exceder el peso maximo permitido de la estanteria y tarima
(segun lo establecido en la ficha).

Correcta conformacion de la estiba de las tarimas: AlLmomento de construir
estibas dentro de una tarima, se debe procurar entrelazar los sacos o cajas,
a fin de lograr una mejor estabilidad de la carga (por ejemplo: los sacos que
contienen solidos pulverizados se colocan en camas “amarradas” ya que

esto evita su caiday des acomodo).

-~ — ’ [

Figura 1: Ejemplos de estiba entrelazada en tarimas

El paletizado debe tomar en cuenta no solo el producto sino también la
tarima, ya que esto brinda firmeza y seguridad anticaida.

Tarimas vacias: Las tarimas vacias seran almacenadas en un area separada
que preferiblemente esta dentro del almacén (de estar fuera, esta area no
debe favorecer que las tarimas no se mojen o que permanezcan humedas).
El area debe estar debidamente ordenada y senalizada. Esta area sera de
prioridad en los ciclos de fumigacion, respetando los perimetros sanitarios
y reforzando los colindantes con cebaderos para el control de roedores.
Tarimas danadas: Las tarimas utilizadas dentro del almacén que sufran
danados estructurales a raiz de las operaciones y uso normal, o0 que a su
ingreso no cumplan con los requerimientos anteriores seran colocadas en

un area externa y sefializada. Estas tarimas estan destinadas para ser
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desechadas, en ningun momento podran utilizarse nuevamente en la
operacion.
5.6. Buenas practicas de maquila:
e Se mantienen controles sobre el proceso de etiquetado, para asegurar la
calidad del proceso y evitar el uso inadecuado de etiquetas.
e El personal debera lavarse y desinfectarse las manos al ingresar al area de
produccion, después de ir al bano y tras manipular residuos.
e Nosepermite el uso de joyeria, relojes, maquillaje, ni ufias largas o pintadas
en areas de produccidn ni pestafas artificiales.
e Las etiquetas, los insumos para confeccionar ofertas y el material para
empaque no deben colocarse o rozar el piso.
e Todas las ofertas deben ser sometidas al control de calidad, dejando
evidencia en el Certificado de Trabajo de Anélisis COA.
5.7.Buenas practicas para manejo de producto no conforme:
Aquellos productos dafiados o con fallos de calidad durante los procesos de
ingreso, alisto y despacho, deben ser identificados o rotulados como “No
conforme”. Se deben separar fisicamente del producto conforme para evitar
contaminacion o su uso accidental. Los mismos deben ser notificados al cliente
y se procedera conforme el procedimiento disposicidon de Producto o servicio no
conforme. Procedimiento de servicio y producto no conforme).
5.8. Buenas practicas de almacenamiento general:
e |amercaderia nunca se coloca directamente sobre el suelo.
e Se debe almacenar la mercaderia de acuerdo con su compatibilidad, de tal

manera que no se genere contaminacion cruzada.

Electrénicos - Detergentes - Alimenticios o Alimenticios o
Inertes Cosméticos aditivos (Sin olor) aditivos (Con olor)
Electrénicos - Bl
Inertes
Deterg’e'ntes - Permitido Permitido
Cosméticos
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Alimenticios o

aditivos (Sin olor) Permitido No permitido Permitido

Alimenticios o

aditivos (Con olor) Permitido No permitido No permitido Permitido

Quimicos Almacén de quimicos (Ver procedimiento de quimicos)

Tabla 1: Tabla de compatibilidades

e Se debe respetar las estrategias de almacenamiento de acuerdo con el
producto, aplicando los principios de PEPS (primeros en entrar, primeros en
salir) y FEFO (primero en vencer y primero en salir) salvo que el cliente
indique lo contrario.

e Se debe de almacenar el producto de acuerdo con la estiba recomendada
en suempaque.

e Sedebevalidarenelingreso el buen estado fisico de la mercaderia, es decir:
integridad del empaque, condiciones de limpieza, libre de plagas, sin
contaminantes visibles y que este el producto correctamente identificado.
Todo producto no conforme se debe identificar y separar en las posiciones
asignadas de acuerdo con Procedimiento de servicio y producto no
conforme.

e El perimetro sanitario debe estar debidamente demarcado y libre de
obstaculos a excepcion de los dispositivos para el control de plagas.

e Se deben respetar en todo momento los perimetros sanitarios,
manteniendo un minimo de 30 cm de distancia entre la pared y la estanteria
o mercaderia a piso.

e Al almacenar el producto debe procurarse no maltratar su empaque 0
embalaje, para conservarlo y evitar el deterioro del producto.

e Cuando se detecte una contaminacion e infestaciéon de los productos
almacenados, se tomardn medidas necesarias para la eliminacién de esta,

evitando la afectacién del resto de los productos almacenados.
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e Para la destruccion e incineracién de los productos en mal estado sanitario
y/o vencido se deberan hacer las coordinaciones con el cliente para que dé
instrucciones de su disposicion.

e Cuando se identifique mercaderia contaminada, por agentes quimicos,
fisicos, bacteriologicos o cualquier otro tipo, o con envase roto, el producto
se almacenara en areas separadas para su devolucién o destruccién.

5.9. Control de alérgenos:

e Se gestionara un control de alérgenos siempre y cuando sea un requisito
establecido y acordado con el cliente, cumpliendo con las siguientes
condiciones:

e Aquellos materiales que contengan alérgenos (nueces, soya, leche)
deberan estar identificados con una etiqueta y separados de los demas
productos de modo que se evite la contaminacion cruzada.

e Durante el proceso de recepcion los productos alérgenos deben ser
inspeccionados para asegurar la integridad de su empaque, es decir que no
presente rasgaduras, aberturas o golpes.

e Cuando existan derrames, se controlaran de forma inmediata evitando
levantar polvo.

5.10. Control y almacenamiento de productos quimicos:

e Todas las sustancias quimicas deberan almacenarse en un area especifica
y separada del resto de productos comunes de las bodegas. Para mas
detalle de almacenamiento de quimicos consultar el programa de manejoy
almacenamiento de sustancias quimicas.

5.11. Almacenamiento a piso
Se deben aplicar los siguientes lineamientos para la mercaderia que requiere ser
almacenada a piso:

e Enlamedidade lo posible todo el producto o mercaderia almacenada a piso

debe colocarse sobre tarima.
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Pasillos y zonas de circulacion: Se debe procurar mantener distancia entre
la mercaderia almacenada a piso para facilitar la circulacion de vehiculos y
peatones sin exponer en ninglin momento la integridad fisica de personas.

Criterios de distancia: Dentro de los criterios de distancia podemos

considerar:

a) Dejar paso libre de circulacidn para que el personal evacue en caso de

emergencias.

b) No bloquear los accesos a extintores

c) Nobloquearlos accesos de emergencia.

5.12.

Zonas de circulacidén: Se refiera a las zonas o espacios que se deben
considerar para la circulacidon de equipos de carga y de personas cuando se
tiene almacenamiento de producto en el piso.

Altura de mercaderia almacenada a piso cercana a pasillos peatonales:
Para cargas con una altura menor 1,2 m se podran almacenar como maximo
hasta 2 (dos) unidades de cargas en altura colindante al pasillo peatonal y
de ahi continuar el almacenamiento en sentido vertical.

Para cargas con una altura mayor o igual 1,2 m de altura se podréd almacenar
solamente 1 (una) unidad de carga en altura colindante al pasillo peatonaly
de ahi continuar el almacenamiento en sentido de piramide hasta un

maximo de 4 altura de almacenamiento.

Manipulacion de carga:

Para la manipulaciéon manual de cargas el peso permitido es de 25 kilos paras

los hombres y 20 kilos para mujeres, sin embargo, se recomienda para

embarazadas, adultos mayores no exceder los 15 kilos.

Procedimiento basico para el levantamiento de carga es el siguiente:
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PASO 4
pASO o b Muévase despacio. agarre la carga
Ubiquese de frente y cerca de la con toda la mano (evitar agarres en
carga, con los pies separados y donde solo se utilizan los dedos) y
formando un angulo. Con el pie de forma estable.
dominante ligeramente adelante pASO 2

Agéchese doblando
las caderas y las

Acerque la carga

hacia el cuerpo

Figura 2: Levantamiento adecuado de cargas

e Para manipular pesos mayores de los limites mencionados se debe usar
equipo de manejo de carga o buscar la ayuda en un compafero.
5.13. Equipo para manejo de carga:

e Normas de usoyconduccion:

e Solo personal autorizado y debidamente capacitado puede operar los
montacargas o apiladores.

e Para operar montacargas y apiladores, el chofer, debera tener licencia (D3)
vigente.

e Antes de cada uso, el operador debe realizar una inspeccién diaria visual y
funcional del equipo, verificando el estado de frenos, luces, bocina, bateria
o nivel de gas GLP (montacargas), entre otros elementos. Utilizar el registro
preuso de apiladory el registro de preuso de.

e Se debe respetar la capacidad maxima de carga establecida por el
fabricante.

e No se permite el transporte de personas en el montacargas o apiladores.

e No se permite la circulacion de montacargas de GLP dentro de las zonas
donde se almacenan productos quimicos. En estas zonas solo se permite el
uso de equipos eléctricos.

e Se debe circular a velocidad segura (aproximadamente 10km/h) y respetar

las sefializaciones de trafico dentro de la bodega y ceder el paso a peatones.
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Se prohibe el uso de montacargas o apiladores bajo efectos de alcohol,
drogas o medicamentos que afecten la capacidad de conduccion.

En zonas con poca visibilidad o intersecciones, el operador debe hacer uso
de la bocinay reducir la velocidad.

Todos los montacargas deben estar equipados con luz de marcha atras (luz
de reversa) y alarma de reversa (bocina de retroceso), las cuales deben
encontrarse en correcto funcionamiento para alertar a los peatones y evitar
accidentes.

Todos los equipos de carga como montacargas, apiladores y caretillas
eléctricas en desuso deben mantener su llave para ser activados en caso de
una emergencia. (solo por personal autorizado).

Los operarios deben utilizar en todo momento el cinturén de seguridad.
Siempre que la visibilidad este obstruida por la carga o se conduce en
pendientes (rampas) el equipo mueve la carga en retroceso.

Es prohibido el uso de cualquier dispositivo electrénico que pueda distraer
al conductor durante la operacién de los equipos.

No esta permitido el arrastre o empuje de tarimas.

Normas de estacionamiento:

Los equipos deben estacionarse en las areas designadas, con el freno
activado y las horquillas en posicion baja.

Los montacargas de gas GLP cuando se estacionan por desuso deben ser
apagados.

Se debe realizar limpieza periédica de todos los equipos y del area de carga

para equipos eléctricos.

Inspeccion y uso de seguro de equipos de manejo de carga:

En los montacargas eléctricos y apiladores, se debe revisar el estado de la
bateria, asegurando que las conexiones estén en buen estado y sin
corrosion. La revision diaria del equipo queda evidenciada en el registro

preuso de apiladory el registro preuso de montacargas.
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e En los montacargas de gas GLP, en el momento de cambio de cilindro, se
debe inspeccionar el estado del tanque, mangueras y valvulas para prevenir
fugas.

e Cualquier desperfecto o falla debe ser reportado inmediatamente y el
equipo debe quedar fuera de servicio hasta su reparacién. (En caso de fallas
mecanicas que comprometan el uso de equipo y la seguridad del personal).
Anotarfallasy observaciones en el preuso de apiladory el registro preuso de
montacargas.

e Los operadores deben utilizar el equipo de proteccién personal requerido,
como cascos (cuando no estén operando el equipo), chalecos o ropa
reflectantes y calzado de seguridad.

e Los montacargas de combustion el cambio de cilindros o repostaje de
combustible no debe realizarse dentro de la bodega.

e Los equipos de manejo de carga nunca se deben dejar parqueados frente a
salidas de emergenciay equipos contra incendio.

e |Los peatones no deben transitar debajo de ufias elevadas o cargas
suspendidas.

e |Los peatones deben procurar mantener una distancia minima de 1 metro
con respecto a montacargas o apiladores en uso.

5.16. Control de Salud (aplica en area de manipulacion de alimentos).

e No deberd permitirse el acceso a ninguna area de manipulacion de
alimentos a las personas de las que se sabe o se sospecha que padecen o
son portadoras de alguna enfermedad que eventualmente pueda
transmitirse por medio de los alimentos. Cualquier persona que se
encuentre en esas condiciones, deberd informar inmediatamente al
supervisor o coordinador, sobre los sintomas que presenta y someterse a
examen médico, si asi lo indican las razones clinicas o epidemiolégicas.

e Entre los sintomas que deberdn comunicar para que se examine la

necesidad de someter a una persona a examen médico y excluirla
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temporalmente de la manipulaciéon de alimentos, cabe senalar los

siguientes:
e Diarrea
e Vomitos
e Fiebre

e Dolor de garganta con fiebre
e Lesionesde lapielvisiblemente infectadas (furinculos, cortes, etc.)

e Secrecién de oidos, ojos o nariz.
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Apéndice III Lista de verificacion de cumplimiento BPA

LISTA DE VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO BPA

Fecha: Codigo:
Realizada por: Version:
Area: v Bueno
RACKS: X malo
1. Tarimas y Almacenaje:
No. Pregunta v (Si) | X (No) | Comentarios / Observaciones
1 (En el almacén se encuentran tarimas

quebradas y/o con clavos salientes?

(Las tarimas vacias y danadas se encuentran

2 en su area respectiva y esta area esta
identificada?
3 (Las tarimas se encuentran bien posicionadas

en la estanteria o a piso?

(La estiba o acomodo del producto en la
tarima es la correcta?

(Se encuentran tarimas con producto en
primer nivel, superiores y/o a piso libres de
polvo, huellas, telarafias y/o comején o plagas
visibles?

(Las tarimas estan debidamente embaladas o
paletizadas tanto en estanteria y piso?

(Se respetan las compatibilidades de la
7 mercaderia almacenada? (Contaminacion
cruzada).

(El producto no conforme se encuentran en

sus debidas posiciones y estas se encuentras

identificadas (Merma, vencidos, producto no
conforme)?

Existe una distancia prudencial entre la tarima
9 y el larguero superior de forma que no haya
presion sobre la misma.
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Se encuentran bien almacenados los
productos liquidos (no esta encima de
mercaderia propensa a dafiarse en una

eventual fuga del producto)

(En el almacén de quimicos los productos se
encuentran almacenados de acuerdo con su
compatibilidad y con su ficha SDS
actualizada?

El almacenamiento a piso se hace con base en
las recomendaciones de estiba del fabricante
ej.: material quebradizo, no colocar estiba
encima etc..)

2. Manejo Integral de Desechos

No.

inmediatamente el area?

Pregunta

v (Si)

X (No)

No. Pregunta v (Si) | X (No) | Comentarios / Observaciones
(Las areas de almacenamiento estan libres de
13 desechos o sobrantes de materiales plasticos,
cartones y/o producto encima de mercaderia,
pasillos o patas de los racks?
(El material de desecho esta clasificado
14 , -
correctamente (carton, plastico, madera)?
15 (Los basureros estan en su area designada y
cuentan con tapa, bolsa y estan rotulados?
(La basura y desechos a gestionar son
16 retirados con la frecuencia necesaria segin su
acumulacion?
17 (En caso de derrame de producto se limpia

3. Manejo Integral de Plagas:

Comentarios / Observaciones

(Se respeta el perimetro sanitario para el
adecuado control de roedores? superior a 30
cm

(Las estaciones de control de plagas estan
limpias y libres de obstaculos?
(internas/externas)

20

(Se encuentran los registros actualizados de
las visitas del proveedor del control de
plagas?
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Se encuentran energizadas o sin dafios
21 intencionalmente las trampas del control de
plagas y lamparas mosquiteras
2 Las puertas en desuso se encuentran
debidamente cerradas.
(Los dispositivos de control de plagas estan
23 completos y en su debida posicion para el
adecuado de control de plagas?
4. Equipos de Combate Contra Incendio y emergencias:
No. Pregunta v (Si) | X (No) | Comentarios / Observaciones
(El acceso a los equipos de combate contra
24 incendios y/o emergencias esta libre y en
buen estado? (Mangueras, extintores, alarmas,
valvulas ).
(Los pasillos, salidas de pasillos y salidas de
75 emergencia se encuentran libres de bloqueos
interno y externo, si aplica? (Esto por temas
de evacuacion en caso de emergencias).
26 (Los equipos de emergencia se encuentran
completos y en sus areas respectivas?
27 (Los equipos de emergencia estan limpios?
73 (El panel contra incendio se encuentra
activado?
29 (El personal de brigada est4 debidamente
identificado?
5. Orden y Limpieza:
No. Pregunta v (Si) | X (No) | Comentarios / Observaciones
(Los colaboradores conocen la instruccion
30 inmediata en caso de derrames seglin su
riesgo?
31 (Los dispensadores de agua se encuentra
limpios y con el mantenimiento al dia?
3 (Las puertas del andén estan libres de polvo y
suciedad?
(Se encuentra limpia la parte interna de la
33 rampas y exterior de la misma incluyendo el
area de patios?
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(Los equipos de carga (montacargas o
apiladores, carretillas) se encuentran en su
area designada?

(Las herramientas de trabajo se encuentran
limpias y en su area designada?

(Los bafios se encuentran limpios y cuentan
con todos los implementos de aseo personal
requeridos?

[Las duchas lava ojos se encuentran libres de
obstaculos, con el desagiie limpio y se
muestra evidencia de su inspeccion?

(Los productos quimicos de limpieza estan
debidamente rotulados segun SGA?

No.

(Tarimas y/o escaleras se encuentran
recostadas horizontalmente contra las
superficies?

6. SENALIZACION Y S

Pregunta

EGURID
v (Si)

AD

X (No)

Comentarios / Observaciones

40

(En los andenes hay una distancia de 1 metros
entre las paletas y los paneles eléctricos y
paneles de alto voltaje estos deben estar
cerrados y sefalizados?

41

(Existe sefializacion visible de seguridad
acorde con los riesgos?

42

No.

(Los cables de equipos, maquinas y
herramientas se encuentran en buen estado y
no representan ningun tipo de riesgo?

7. VEHICULOS Y PE
Pregunta

ATONES
v (Si)

X (No)

Comentarios / Observaciones

43

(Los operadores respetan las velocidades de
manejo dentro de la bodega (10 Km/h).?

44

(Los operadores transportan la carga de
acuerdo con las reglas de transporte
internas??

45

(Se logra evidenciar el registro de los preusos
de los equipos?

46

(Los operarios utilizan en todo momento el
cintur6n de seguridad?
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47

[Los operarios y peatones no se conducen por
el almacén haciendo uso de su teléfono
celular, headphones?

48

[Los peatones respetan los perimetros de
seguridad de los montacargas y apiladores?

49

(Los operarios encuentran con su
documentacion al dia?

50

[ Los peatones no transitan debajo de ufias
elevadas o cargas suspendidas?

8. EQUIPO DE PROTECCION PERSONAL

Pregunta

v (Si)

No.

X (No)

Comentarios / Observaciones

51

( Todo el personal dentro de la bodega
(empleados, visitantes, contratistas) utiliza
/adecuadamente zapatos de seguridad o en su
defecto punteras de seguridad, chaleco, casco
u otros equipos?

52

No.

(Se encuentra en buen estado el equipo de
seguridad?

9. BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA /B

Pregunta

v (Si)

X (No)

PM

Comentarios / Observaciones

53

(El personal utiliza el cabello recogido y/o la
cofia en labores donde se dé un contacto con
el producto fuera del empaque?

54

(Utiliza la personal proteccion para la caida
de vello facial (Ej. En los varones que utilizan
barba, se colocan un cubrebocas y barbilla)?

55

(No se encuentra personal utilizando
magquillaje, las manos y ufias se encuentran
limpias y sin esmalte?

56

(Existen dispositivos y materiales para el
lavado de manos, cerca de las arcas de
produccion (jabon, toallas, etc.)?
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(No se encuentra personal que tenga contacto
directo del producto tanto interno ni externo

57 . )
utilizando anillos, aretes, pulseras, collares,
piercing, ni otro tipo de joyeria?
(En las areas de trabajo no se encuentra
53 comida, botellas con bebidas adicionalmente
no hay personas mascando chicle o algin
dulce dentro de las areas operativas?
59 (El uniforme del personal se encuentra limpio
y libre de rasgaduras?
(Los materiales y utensilios para limpieza
60 estan debidamente sefializados conforme su
riesgo?
[Los recipientes estan (ya sea vacios o llenos)
61 debidamente sefializados de acuerdo con su
contenido?
10. Seguridad general
No. Pregunta v (Si) | X (No) | Comentarios / Observaciones
62 (Los empleados tienen sus permisos al dia

(licencias/alturas)?

(Los colaboradores conocen las salidas de
63 emergencia y activaciones de alarma mas
proxima a su area de trabajo?

(Los empleados realizan estiramientos en
64 medio de las jornadas? (Liberty movil y valor
agregado)

(Se cumple el procedimiento para el

65 levantamiento de cargas manuales?

66 (Los colaboradores rotan al menos 1 vez al
dia sus tareas? (valor agregado)

67 (Puede el trabajador identificar tres peligros

que puede encontrar en sus tareas hoy?

Calificacion general por area (Puntuacion total)
Calificacion total (1 al 100)
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Apéndice IV. Lista de verificacion de despacho

LISTA VERIFICACION AUDITORIA DE DESPACHOS

Observaciones

Fecha:
Auditor: Cédigo:
Chequeador: Version:
Cliente: Fecha de emision:
No. Pregunta v (Si) X (No) Comentarios /

LEl pedido esta
completamente listo en

puerta para ser
1 despachado?

(El material esta
correctamente organizado y
2 etiquetado segun el pedido?

. Se han verificado todas
las cantidades alistadas del
producto contra el pedido
3 original?

(Queda material por alistar

o falta algun articulo para
4 completar el pedido?
(Se realizan cambios de

productos en el pedido
durante el despacho? (Ej.
dafiado, fechas, codigos,
5 etc.)

(Se alista material
adicional o de mas que no
6 estd incluido en el pedido?

(Todos los documentos de
despacho estan completos y
listos (factura, guias de

7 despacho, etc.)?
(La documentacion de
despacho corresponde
correctamente con los
productos que van a ser
8 despachados?




(El pedido se despacha 53
9 completo o parcialmente?

(La documentacion es
correctamente firmada por
todas las partes incluyendo
10 el transportista?

Cada linea equivale a 10
Calificacion puntos de 100

Apéndice V. Lista de verificacion de ubicacion

CHECK LIST DE UBICACION ‘

Fecha: Cadigo:
Realizada por: Version:
Area: v Bueno
RACKS: X malo

1. Identificacion de la ubicacion

i Comentarios /
No. Pregunta v (Si) | X (No) Observaciones
1 La ubicacidn fisica esta debidamente
identificada y rotulada
5 El codigo de la ubicacién coincide con el
registrado en el sistema
2.Concordancia fisico - sistema \
. Comentarios /
No. Pregunta v (8i) | X (Noj Observaciones
4 El producto almacenado coincide con el
registrado en sistema
5 La cantidad fisica coincide con la cantidad en
sistema
6 No existen productos no registrados en la
ubicacion
2 Existen ubicaciones con registro en el sistema,
pero vacias fisicamente
3. Control de reubicaciones \
. Comentarios /
No. Pregunta v (8i) | X (No) Observaciones
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Las reubicaciones cuentan con registro en el

8 sistema

9 El registro incluye ubicacidn origen y destino
10 El motivo de la reubicacion esta documentado
1 La reubicacion fue autorizada segun el

procedimiento

4. Condicion y orden de la ubicacion

Comentarios /

No. Pregunta v (Si) | X (No) Observaciones
12 El producto esta correctamente estibadoy

asegurado
13 No hay mezcla de c6digos o productos

incompatibles
14 La ubicacidn se encuentra limpiay libre de

obstrucciones

5. Cierre de la validacion
. Comentarios /

No. Pregunta v (Si) | X (No) Observaciones
15 La ubicacién queda validada sin

observaciones
16 En caso de desviaciones, se genera accion

correctiva

Resultado de la validacion:

] Ubicacion conforme
] Ubicacion no conforme

Accion correctiva requerida:




155

REFERENCIAS
Articulos Cientificos

Batarlien, N., & Jarasunien, A. (2024). Improving the Quality of Warehousing Processes in the
Context of the Logistics Sector. Sustainability, 16(6), 1-16. https://www.mdpi.com/2071-
1050/16/6/2595

Castro, J., y Salas, C. (2022). La gestion de las mercancias desde una perspectiva de los inventarios
en prendas de vestir. La Revista Cientifica ECOCIENCIA, 9(2), 77-98.
https://doi.org/10.21855/ecociencia.92.650

Ingar, C. (2023). Lean Six Sigma y mejora de la productividad en el servicio de reparacion de
equipos de mineria en una empresa metalmecanica. Revista Venezolana de Gerencia,

28(103), 116-178. https://www.redalyc.org/journal/816/81678884012/

Proafio, D., Gisbert, V., y Pérez, E. (2017). Metodologia para evalauar un plan de mejora continua.
3C Empresa, Especial(1), 50-56. https://3ciencias.com/wp-
content/uploads/2018/01/art_6.pdf

Rodriguez, P., Abreu, D., y Martinez, R. (2022). Guia para la aplicacion de una estrategia de
mejora. Ingenieria industrial, 43(3), 30-43. http://scielo.sld.cu/pdf/rii/v43n3/1815-5936-
rii-43-03-30.pdf

Paginas Web
Libros

Ballou, R. (2022). Logistica empresarial: control y planificacion (quinta ed.). PEARSON
EDUCACION <iframe frameborder="0" scrolling="no" style="border:0px"
src="https://books.google.co.cr/books?id=1i5xqLQ5VLgC&newbks=0&lpg=PR21&dq=A
dministraci%C3%B3n%20de%201a%20cadena%20de%20suministro%20LIBRO%20GR
ATIS&pg=PR4&output=embed" width=500 height=500></ifra

Bercian, D., Canta, H., y Gutiérrez, H. (2019). Gestion de la calidad total (primera ed.). M. H.
Interamericana, Ed. https://www.ebooks7-24.com:443/?11=10317&pg=1



156

Castillo, A. (2018). Gestion de operaciones con enfoque de servicios (primera ed.). Universo Sur.

https://elibro.net/es/ereader/bibliouia/120835

Eckes, G. (2003). El Six Sigma para todos: Como aplicar con exito esta metodologia en cualquier
tipo de empresa (primera ed.). McGraw-Hill Interamericana. <iframe frameborder="0"
scrolling="no" style="border:0px"
src="https://books.google.es/books?id=wcP] 147fk4C&lpg=PA4&hl=es&pg=PA11&outp
ut=embed" width=500 height=500></iframe>

Hernandez, R. (2023). Metodologia de la Investigacion (segunda ed.). McGraw Hill
Interamericana. https://ebooks7-
24.com/?11=31455&pg=s9ml/chapterO1/untitled page.xhtml#data-uuid-
2444ba362b7443d98fb9468e¢13b48f12

Loépez, P. (2016). Herramienta para la mejora de la calidad (primera ed.). Fundacion
CONFEMETAL.
https://www.google.co.cr/books/edition/Herramientas_para la mejora de la Calida/92K
0DQAAQBAJ?hl=es-
419&gbpv=1&dg=Las+sietet+herramientas+de+la+calidad+para+directivos+y+mandos+i

ntermedios&pg=PT19&printsec=frontcover}

Martinez, M., y Morales, J. (2022). Lean Seis Sigma para la mejora de procesos (primera ed.).
Universidad Miguel Hernandez de FElche.<iframe frameborder="0" scrolling="no"
style="border:0px"
src="https://books.google.co.cr/books?id=jJKVYEAAAQBAJ&newbks=0&Ipg=PA1&dq
=Lean%?20Seis%20Sigma%?20para%201a%20mejora%20de%20procesos&pg=PA 1&outp
ut=embed" width=500 height=500></iframe>

Mora, L. (2016). Gestion logistica integral: Las mejores prdcticas en la cadena de abastecimiento.
(segunda ed.). Ecoe Ediciones.

https://www.fesc.edu.co/portal/archivos/e libros/logistica/gestion logistica.pdf

Project Management Institute. (2013). Guia de los fundamentos para la direccion de proyectos
Guia del PMBOK (quinta ed.). Project Management Institute
https://docs.google.com/document/d/1v2{xMZNOSp5SXDFdY VzONhyKIp7P tXS60pkQzCVPuP
w/edit?pli=1&tab=t.0.



157

Tesis

Arce, M., Pacheco, S., y Segura, Y. (2023). Rediserio del macroproceso logistico de
almacenamiento en el centro de distribucion de la empresa YSM S.A. [Licenciatura en
ingenieria industrial, Universidad de Costa rica, Costa Rica].

https://repositorio.sibdi.ucr.ac.cr/items/7b596070-d544-4a2b-b094-f73b0a0fdd88

Argiiello, J. (2025). Diserio de un Sistema de Control de Inventario en la Empresa Grupo Armo
S.A4.[Licenciatura de ingenieria industrial, Universidad Internacional de las Américas, Costa
Rica].  http://repositorio.uia.ac.cr:8080/server/api/core/bitstreams/8b4d53b0-764b-437d-
a72f-14a9405b235f/content

Bermudez, K. M. (2022). Rediserio del macroproceso de almacenamiento para los almacenes
fiscales de ALFIDEPA[Licenciatura en ingenieria industrial, Universidad de Costa Rica,
Costa  Rica ].  https://repositorio.sibdi.ucr.ac.cr/items/17c2bal 7-7619-4ea9-88d5-
36812f1a6179

Castro, A., Herrera, M., y Rojas, J. (2021). Diserio de un sistema de planificacion, gestion de
inventarios y almacenaje de una empresa distribuidora de electrodomésticos|Licenciatura
en ingenieria  industrial, Universidad de Costa Rica, Costa Rica].

https://repositorio.sibdi.ucr.ac.cr/items/761fd24d-c7{7-4e7e-98b4-63485f2c2bb6

Rodriguez, A. (2018). Diseiio de un Sistema de Gestion de Inventarios en CONLITH
S.A.[Licenciatura en ingenieria industrial, Universidad Internacional de las Américas,

Costa Rica]. http://repositorio.uia.ac.cr/handle/123456789/2295



