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RESUMEN EJECUTIVO

Arce Herrera Laura, Universidad Hispanoamericana, disefio de un proceso
de planificacion y sistema de gestion de inventarios para la empresa

ferreteria Acosta durante el primer cuatrimestre de 2025.

El presente proyecto de graduacién se desarrollé en la Ferreteria Acosta,
ubicada en Santa Barbara de Heredia, durante el primer cuatrimestre de
2025. El estudio se centrd en la gestion de inventarios de la empresa, donde
el diagnostico inicial evidencié un sistema de control reactivo, procesos no
estandarizados y una dependencia excesiva de verificaciones manuales.
Estas deficiencias generaban inconsistencias en los registros y una
ineficiencia operativa significativa, percibida por el 73% del personal

involucrado.

El objetivo principal fue disefiar e implementar un sistema de gestion de
inventarios para mejorar el control del stock y la rotacion de los articulos.
Para ello, se aplicaron herramientas de analisis como diagramas de flujo,
SIPOC y un analisis de modos y efectos de falla (AMFE) para identificar los
riesgos mas criticos. Con base en este diagndstico, se implementoé un plan
de mejoras integral que incluyd la estandarizacion de procesos clave
mediante los Procedimientos Operativos Estandares (POEs), Ila
organizacion fisica de la bodega aplicando la metodologia 5S, la
priorizacion de productos con un Anadlisis ABC y la capacitacion del

personal.

Los resultados de la implementacién son tangibles y positivos. El analisis
ABC permitio clasificar las familias de los productos mas significativos
(Hierro, Agregados, Acabados, Ferreteria y Pintura) dentro de la categoria
A, que representa el 80% del valor del inventario. Desde el punto de vista
financiero, el proyecto demostré una alta viabilidad econémica, con un
costo de inversion de $2,100. Los indicadores proyectados muestran un

Periodo de Recuperacién de la Inversion (PRI) inferior a un mes, una Tasa
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Interna de Retorno (TIR) del 80% y una relacion Beneficio-Costo (B/C) de
1,04.

En conclusion, este proyecto proporciona a la Ferreteria Acosta una
solucién estructurada, rentable y sostenible que no solo corrige las
deficiencias operativas, sino que también establece una base sélida para
la mejora continua y una toma de decisiones mas eficiente en la gestion de

sus inventarios.
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CAPITULO I
INTRODUCCION



1.1 Descripcion General del Proyecto

La empresa se dedica a la compra y comercializacion de bienes de
ferreteria. Debido al tipo de actividades que desarrollan, adquieren y
almacenan grandes cantidades de articulos necesarios para satisfacer las
demandas de quienes trabajan en construccion, carpinteria, plomeria, entre
otras, donde se incluyen las actividades particulares en los hogares. Este
proyecto de investigacion analizara el caso de la Ferreteria Acosta, ubicada
en el canton de Heredia, cuya situacién es fragil en cuanto al manejo del

inventario de sus productos, afectando la rentabilidad de la empresa.

En este proyecto se disefiara una propuesta de control de inventario para
la Ferreteria, un modelo de inventario adaptable a la realidad de la
empresa, que se enfoque principalmente en los controles y la organizacién
de los productos, que facilite su manejo y garantice las cantidades

disponibles.
1.2 Identificacion de la empresa

La Ferreteria Acosta se encuentra situada en Santa Barbara de Heredia, la
cual es una empresa de capital costarricense, dedicada a la industria
ferretera en general. La compania cuenta con mas de 40 afos en el
mercado, con un gran equipo de trabajo respaldado por afios de
experiencia y conformado por familiares y valiosos colaboradores, todos
comprometidos por una misma causa, convirtiéndose en lideres regionales

en nuestro campo.

1.2.1 Descripcion de la empresa

Cuentan con un equipo humano altamente capacitado, inmuebles
espaciosos y una flota de vehiculos y de carga pesada, todo listo para llegar
con los productos a cualquier lugar. El departamento de mercadeo y ventas
es parte de nuestra fortaleza, un equipo unido y con afos laborando juntos,
con quienes hemos creado una bonita sinergia que impacta fuertemente en

nuestra prestacion de servicios altamente confiables.
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La estrategia principal es crear una experiencia de compra atractiva y
agradable, manteniendo la tienda ordenada y con una distribucion logica
de los productos, utilizando una sefalizacion clara de ayuda para los
clientes a encontrar faciimente lo que buscan, contando con areas de
demostracién donde los clientes puedan probar y observar nuestros
productos y equipos antes de adquirirlos, o que nos permite brindar

confianza y seguridad al cliente.

1.2.2 Logo
A continuacién, se presenta mediante la figura 1 el logo de la Ferreteria

Acosta.

Figura 1 Logo

FERRETERIA

ACOSTA

Por precio v calidad su mejor opclanl

Fuente: Ferreteria Acosta (2025)

1.2.3 Resena Histérica

La Ferreteria Acosta fue creada como persona natural en el afio 1996 por
el sefor Antonio Acosta, quien es el propietario y administrador de la
misma, estd se encuentra ubicada en Santo Domingo, Santa Barbara,
Heredia, a 100 metros al norte de la plaza de deportes. En cuanto a su
actividad econdémica, es una empresa dedicada a la comercializacion de

productos ferreteros al por menor, que nace con la iniciativa de satisfacer

19



las necesidades en el sector ferretero y de materiales de construccién en

general de la poblacién.

1.2.4 Visién
Ser la empresa ferretera lider del area prestando siempre el mejor servicio

bajo un esquema de trabajo digno y con valores.

1.2.5 Misién

Servir con pasion y contribuir al desarrollo de la comunidad y al cuidado del

medio ambiente.

1.2.6 Valores

Los valores principales de la Ferreteria Acosta son los siguientes:

e Amor

e Solidaridad
e Respeto

o Esfuerzo

e Empatia
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1.2.7 Ubicacién Geografica
Mediante el uso de Google Maps se logra identificar y mostrar la ubicacién

fisica de la Ferreteria Acosta en la siguiente figura 2.

Figura 2 Ubicacion Geografica

el
o
Ferreteria/Acesta;
4 s RO
Visto recientementell
iR

Ferreteria San Bosco @

Fuente: Google Maps (2025)

Como se observa en la figura 2, las coordenadas de la ubicacion geografica
son (10°04'27.8"N 84°09'19.6"0O, Heredia).

1.2.8 Estructura Organizacional

La estructura organizacional esta conformada por una direccion general,
una gerencia de operaciones y 2 departamentos fundamentales, como lo

son contabilidad y ventas.

A continuacion, se visualiza mediante la figura 3 el organigrama de la

Ferreteria Acosta.
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Figura 3 Organigrama

Gerencia
General

Contabilidad il S<"encia o€ Ventas y

Operaciones Mercadeo

Ejecutivos
de Ventas

Cobroy

crédito | Transporte

= Pinturas

Fuente: Ferreteria Acosta (2025)

1.2 Planteamiento del problema

Hay un fenémeno en Costa Rica: muchas personas se atreven a iniciar un
negocio pequefo o familiar, El cual con el tiempo crece sin tener una
planificacion ni un control de sus inventarios, ya que compran y venden los
articulos con base en la experiencia adquirida con el tiempo. Este es el
caso de una empresa mediana que se dedica a la venta de articulos de

ferreteria.

En la Ferreteria Acosta, los duefios se encargan de la administracion
general de dicha empresa, incluyendo la toma de decisiones, ya que es una
empresa familiar. No obstante, no han establecido un sistema eficiente para
el registro del inventario, lo que ha originado dificultades de control. Este

manejo incorrecto ha generado costos, a pesar de que en el sector de
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ferreterias no existen muchos productos de rapida venta, y provoca un
aumento en los gastos de inventario, lo que genera dafio para la economia

de dicha empresa.

El problema principal radica en |la ausencia de una practica bien definida es
decir un sistema de gestidén de inventarios apto para evaluar el impacto de
las herramientas utilizadas, asi como en la falta de una planificacién
adecuada para gestionar los inventarios. Debido a que dicho sistema de
gestion de inventarios es deficiente, el desabastecimiento de ciertos
productos, por otro lado, el alto costo generado por una rotacion lenta de

mercancias sea derivado en pérdidas econémicas

1.2.1 Descripcion del Problema

La ferreteria Acosta cuenta con un sistema de gestion de inventario
empirico es decir no disponen de un sistema adecuado de control de
inventarios, ya que carecen de informacién basica para monitorear su
desempefio. La ausencia de herramientas que permitan evaluar la
mercaderia mercancia dificulta identificar si los pedidos realizados cumplen
con los objetivos principales de la empresa. Estos incluyen la reduccion de
costos y la garantia de disponibilidad de productos que los clientes
demandan en el momento y lugar oportuno, ademas carecen de
procedimientos de gestion de inventarios que ayuden con la planificacion
del proceso debido a que no se analiza el comportamiento de la demanda
tomando las decisiones basandose unicamente en la experiencia
acumulada. Al apoyarse en este enfoque, omiten el analisis y la utilizacién
de herramientas que podrian ayudarlos a entender y predecir el
comportamiento futuro de las ventas de sus productos. Esto conlleva a
ignorar procesos clave que facilitarian la elaboracion de prondsticos de

ventas mas acertados.

Desafortunadamente, la gerencia no le da la relevancia y la importancia

necesarias al manejo de los inventarios, debido a que no gestionan
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correctamente los registros, no cuentan con personas encargadas de
realizar los recuentos, ni poseen un sistema que simplifique la tarea y haga
menos monoétono este proceso para los empleados. Hasta cierto punto,
esto para evitar el esfuerzo innecesario y la pérdida de tiempo al buscar el
producto requerido, ya que en algunas ocasiones no se define ninguna
ubicacion especifica para encontrar el producto. Entre otros problemas se
pueden destacar la escasez de stock en la ferreteria, que provoca un efecto
adverso que impacta directamente en el volumen de las ventas y el grado
de satisfaccion de los clientes; rotaciones incorrectas de inventario; y un
insuficiente conocimiento logistico de los empleados, puede provocar
errores en el registro de inventario de productos tanto al ingreso como al
egreso, puesto que el incumplimiento de los sistemas y procedimientos
puede generar desorganizacion, falta de control y un aumento en el margen
de error debido a la ausencia de informacion precisa sobre las cantidades

exactas.
1.3 Justificacion

El inventario constituye el patrimonio material, por lo tanto ayuda a
proporcionar informacion precisa y eficiente para reducir costos, aumentar
el capital y mantener los niveles de control de existencias; y clientes mas
satisfechos, especialmente dado que para la empresa cuyo objetivo es la
adquisiciéon y venta de productos,la mayoria de sus activos se reflejan en
sus productos, asi mismo adecuando un conjunto de herramientas y
métodos que permitan controlar el sistema de gestion de inventarios,

logrando satisfacer las necesidades de cada uno de sus clientes.

Es importante tener en cuenta que, gracias al sistema de gestidon de
inventario, es posible resolver los problemas antes mencionados, como por
ejemplo algunos de ellos productos que necesitan ser supervisados, niveles
de stock y cantidades que deben ser pedidas en el momento correcto para

no impactar los niveles de servicio. Sin embargo, es importante enfocar sus
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esfuerzos en mantener el balance ideal, faciltando a la empresa
herramientas para administrar mejor los articulos que se encuentran
almacenados, por lo tanto, el control adecuado sobre los procesos y la
gestion de inventario genera orientacion que nos permite mantener niveles

6ptimos para evitar costos innecesarios.

Esto impactaria positivamente en todas las areas de la ferreteria, elevando
el nivel de servicio al cliente y mejorando el control del inventario, lo que los
productos estén disponibles cuando los clientes los necesitan, reduciendo
el tiempo de espera y aumentando la satisfaccion del cliente. Esto se
traduce en una experiencia de compra mas fluida y confiable, lo que puede
aumentar la lealtad y la repeticion de compras, optimizando el flujo de caja
de la compafiia. Al gestionar de manera eficiente el inventario, se puede
evitar la acumulacion de stock innecesario, liberando recursos financieros
que pueden ser utilizados en otras areas del negocio. Esto permite una
mejor planificacion financiera y un uso mas efectivo del capital. Identificar
con facilidad los productos de movimiento lento en un sistema de gestién
de inventarios ayuda a reconocer rapidamente los productos que tienen una
baja rotacion, permitiendo tomar decisiones informadas sobre descuentos,
promociones o la eliminacién de estos articulos del catalogo. Esto optimiza
el espacio de almacenamiento y asegura que los productos disponibles
sean aquellos que los clientes demandan, disminuyendo los gastos de
mantenimiento al tener un control preciso del inventario. Se puede
minimizar el tiempo y los recursos dedicados a la gestion y almacenamiento
de productos. Esto incluye la reduccion de costos relacionados con el
almacenamiento, manejo y deterioro de articulos, identificando el hurto o
pérdida un sistema de gestion de inventarios eficiente permite llevar un
registro detallado de la entrada y salida de productos, lo que facilita la
deteccidén temprana de discrepancias y posibles robos o pérdidas. Esto
ayuda a implementar medidas preventivas y a proteger los activos de la

empresa, y gestionando correctamente la entrada y salida un seguimiento
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riguroso de los productos que ingresan y salen del inventario permite una

mejor planificacion y reposicion de stock, asegurando que siempre haya

suficiente producto disponible para satisfacer la demanda sin excedentes

innecesarios.

1.4 Objetivos del Proyecto

A continuacién, se plantea el objetivo general y los objetivos especificos,

los cuales seran desarrollados durante el proceso de investigacion.

1.41

Objetivo General

Disefar un sistema de gestion de inventarios para la ferreteria Acosta, con

el fin de la mejora del control de la rotacion de los articulos en un 80%,

mediante la aplicacién y evaluacién de métodos y herramientas de control

de inventarios.

1.4.2

Objetivos Especificos

Analizar el proceso actual de la gestién de inventarios de la ferreteria
Acosta.

Medir la afectacién de la inadecuada gestion de inventarios de la
ferreteria Acosta.

Identificar las causas significativas de la problematica actual de la
gestion de inventarios de la ferreteria Acosta.

Proponer mejoras al sistema de control de inventarios para mejorar
la eficiencia de los procedimientos.

Evaluar los costos de implementacion y los beneficios econdmicos
proyectados del sistema de gestion de inventarios, para la
determinacién del impacto rentable y sostenible financiero de la
ferreteria Acosta.
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1.5 Alcances y Limitaciones

Algunos alcances y limitaciones determinados para la ejecucion del

proyecto son los siguientes:
1.5.1 Alcances

Este proyecto analizara la gestidon de inventarios de la ferreteria Acosta, en
sus instalaciones de Santa Barbara, durante el primer cuatrimestre de
2025.

1.5.2 Limitaciones

Se aplicaran las aproximaciones de los valores de las lineas de productos

de inventario de la ferreteria Acosta.

Se realizaran las aproximaciones del flujo de efectivo para la obtencion de
los indicadores econdmicos del proceso de la gestidn de inventarios de la

ferreteria Acosta.
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CAPITULOII:
MARCO TEORICO



2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera

El siguiente capitulo procede a desarrollar el marco tedrico que esta
conformado por las definiciones relacionadas con el tema del disefio de un
sistema de gestion de inventarios y conceptos relacionados con la industria.
Ademas, se explicara cada uno de ellos, asi como las herramientas que se
utilizaran para el desarrollo de los objetivos. Para las herramientas se
incluye la definicion, los pasos, formulas y simbologia con el propésito de

facilitar la comprensién de la investigacion.

A continuacién, se muestran las definiciones del sistema de gestion de
inventarios, de la industria e indicadores relacionados con el tema de

investigacion.

Administracién de inventario

Tal como indican Coller y Evans (2016) en su libro, la administracion de
inventarios “involucra planear, coordinar y controlar la adquisicion,
almacenaje, manejo, movimiento, distribucién y posible venta de materias
primas, piezas y subensamblajes de componentes, suministros vy
herramientas, repuestos y otros activos que son necesarios para satisfacer

los deseos y necesidades del cliente” (p. 247).

Inventario

Se debe entender que un inventario es una lista de referencias organizadas
de una empresa. Con este registro se facilita el abastecimiento de los
almacenes y las necesidades de recursos, apoyando a todos los procesos
comerciales o de produccién, asegurando la disponibilidad de producto
para los clientes (Cruz, 2017, p. 10).

Asi mismo, Collery Evans (2016) lo definen como “el inventario es cualquier

activo retenido para su uso o venta futura” (p.246).
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Gestion de inventario

Flamarique (2018) indica que la gestién de inventario:

Es el resultado del recuento fisico, real, de las existencias en
un almacén. Es una cantidad exacta, real en un momento
dado. En otro momento, el inventario sera diferente. La
actividad diaria de las empresas y las organizaciones conlleva
movimientos de entrada y salida de mercancias que hacen
variar la cantidad de existencias en los almacenes. Otro factor
a tener en cuenta en la variacion de las existencias es su
tipologia o naturaleza. Algunas de sus caracteristicas pueden
hacer que varie su estatus dentro del almacén. Esto sucede,
por ejemplo, con los productos perecederos, con fecha de

caducidad, fecha de consumo preferente, o los obsoletos
(p.82).

Inventario de seguridad
Tal como lo indica Krajewski et al. (2008) citado por Alvarez y Parada (2020)

por el inventario de seguridad se define como:

El inventario de seguridad es un excedente respecto al
inventario regular a fin de dar proteccion adicional contra la
incertidumbre en la demanda, el tiempo de espera de la
entrada de mercancia y los cambios en el sistema de

abastecimiento (p.27).

Inventario minimo

La definicién de inventario minimo es la siguiente:

Este nivel de inventario puede entenderse como el limite
inferior de cobertura permitida, ideal para reducir las
probabilidades de desabastecimiento, que se compone del

tiempo de reposicion de la empresa proveedora (Tr) y de la
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demanda promedio (Dp) para el periodo de evaluacién.
(Espejo, 2022, p. 161).

Inventario maximo

Define el inventario maximo como:

Este nivel de inventario es una alerta que sugiere no mantener
una cantidad mayor a lo que se ha estimado vender (Pd) o
consumo. Toda cantidad que supere este nivel maximo no
sera de mayor utilidad y podra considerarse como excedente

para el periodo. (Espejo, 2022, p. 169).

Costos de inmovilizaciéon de inventario
Los autores Coller y Evans (2016) mencionan que los costos de
inmovilizaciéon del inventario “son los gastos asociados con inmovilizar el

inventario” (p.250).

Costo unitario
Coller y Evans (2016) lo definen como "el precio que se paga por bienes

comprados o el costo interno de producirlo” (p.251).

Indicadores de gestion de inventarios

Flamarique (2018) el autor menciona que:

Los indicadores clave de rendimiento, también conocidos
como KPI (siglas de key performance indicator) permiten
medir y evaluar las consecuencias de las decisiones tomadas
y sientan las bases para ajustar y regular las acciones
presentes y futuras. Son los signos vitales de la organizacion,
y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e
identificar los sintomas que se derivan del desarrollo normal

de las actividades (p.63).

Por otra parte, Pardo (2017) menciona que:
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Las siglas KPIl responden al acronimo en inglés Key
Performance Indicators (Indicadores Clave de Desempefo).
Son elementos de medicion utilizados para determinar el
grado de cumplimiento de los aspectos principales del
desempeiio de wuna entidad. Estos indicadores son
especificos para cada organizacién y son utilizados por la
direccion para analizar el estado actual del negocio y tomar
las decisiones oportunas. En muchos casos, se utilizan para
medir el progreso hacia objetivos organizacionales

relacionados con la estrategia de la entidad (p.141).
Se presenta en la figura 4 el ejemplo de los indicadores.

Figura 4 Ejemplo de indicadores

Proceso: preparacién y distribucion de pedidos

Requisitos validos Indicadores

Entrega en menos de

. Porcentaje de pedidos servidos ern menos de 48 horas
48 horas desde lo peticidn

Entrega sin roturas N.° de reclomaciones por rotura o desperfecto
ni desperfectos de la mercancia

Eficiencio en el empleo

: Coste medio de entrega por pedido
de recursos

Fuente: Pardo (2017)

En la figura anterior se pueden observar los diferentes ejemplos de
indicadores para el proceso de preparacion y distribucion de pedidos, del
lado izquierdo los requisitos validos y del otro lado los indicadores de

medicion.
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Prondstico

Tal como indica Espejo (2022):

Demanda

Los prondsticos son una fuente de informacién primaria en el
disefio del plan estratégico de la empresa, que se fortalece
con el trabajo integrado de las areas operativas. Un primer
esfuerzo lo realiza el area comercial al incorporar los datos
subjetivos que se conocen acerca de los requerimientos de la
clientela, las expectativas de la fuerza de ventas, la demanda
potencial del mercado, las tendencias, las promociones y los
esfuerzos de la competencia por mejorar su participacién de

mercado (p.77).

La demanda segun el autor Cruz (2018) lo define como “la demanda "es la

exigencia, peticion o solicitud de un producto o servicio” (p.54).

Es necesario resaltar que los autores Alvarez y Parada (2020) definen la

demanda como:

Tener claridad de la prevision futura de sus productos o
servicios por parte de sus clientes, asi como de la
disponibilidad de cada uno de ellos. Al igual que se debe tener
en cuenta las variaciones con relacién al entorno y volumen

dependiendo de la época (p.11).

Desabastecimiento

La Real Academia Espariola (2014) lo define como “falta de determinados

productos en un establecimiento comercial 0 en una poblacién”.
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Analisis de Demanda

El analisis de demanda es fundamental para entender las necesidades y
preferencias de los clientes, proporcionando una base sdlida para la
planificacidon estratégica y la gestion de inventarios. Segun Kumar y Shah
(2016)"El analisis de demanda permite a las empresas ajustar sus
estrategias de produccidén y marketing para satisfacer de manera efectiva

las necesidades cambiantes del mercado" (p.45).

Continuando con el autor anterior menciona cuales son los pasos para

realizar un Analisis de Demanda:

1. Recopilacion de Datos: Recolecta datos histéricos de
ventas y otros datos relevantes como precios,
promociones, competencia.

2. Segmentacion de Mercado: Divide el mercado en
segmentos basados en caracteristicas demograficas,
geograficas, psicograficas y conductuales.

3. Estimacion de la Demanda Total: Utiliza métodos
estadisticos o cualitativos para estimar la demanda total
del mercado para tu producto o servicio.

4. Andlisis de Tendencias: Examina las tendencias
histéricas y futuras del mercado, considerando factores
economicos, sociales y tecnologicos.

5. Prevision de la Demanda: Proyecta la demanda futura
utilizando modelos de series temporales, encuestas de
intencion de compra u otros métodos de prevision.

6. Analisis de Sensibilidad: Evalua cémo varia la demanda
ante cambios en variables clave como el precio, la calidad
del producto, la disponibilidad.

7. Determinacion de Estrategias: Ajusta las estrategias de

produccién, marketing y gestion de inventarios para
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satisfacer eficazmente las necesidades cambiantes del
mercado.

Monitoreo y Ajuste Continuo: Monitorea regularmente
los cambios en la demanda y ajusta tus estrategias segun
sea necesario para mantener la relevancia y
competitividad. (Kumar y Shah, 2016, p.47)

Andlisis de Capacidad

El analisis de capacidad evalia la capacidad productiva de una

organizaciéon para asegurar que pueda cumplir con la demanda del

mercado sin comprometer la calidad del producto o servicio. Segun

Sanchez et al. (2015), "el analisis de capacidad ayuda a determinar los

niveles 6ptimos de produccion y a identificar cuellos de botella que podrian

limitar la eficiencia operativa" (p. 92).

El autor anterior menciona los pasos para realizar el Analisis de capacidad:

1.

Definicion del Objetivo: Establece el propdsito del
andlisis para evaluar la capacidad de produccién actual o

futura de la empresa.

Identificacion de Recursos y Actividades: Enumera y
evalua todos los recursos disponibles, como equipos,
mano de obra y materiales, asi como las actividades del

proceso productivo.

Medicion de la Capacidad Actual: Calcula la capacidad
actual usando métricas como unidades producidas por

tiempo, horas maquinas utilizadas.

Estimacion de la Capacidad Futura: Proyecta la
capacidad futura considerando inversiones en tecnologia,

expansion de instalaciones y contratacion de personal.
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5. Andlisis de Cuellos de Botella: Identifica y evalua
cualquier limitacion en el proceso que pueda afectar la

capacidad total de produccion

6. Comparacién con la Demanda: Evalua si la capacidad
calculada puede satisfacer la demanda esperada del

mercado o si se requieren ajustes.

7. Desarrollo de Estrategias de Mejora: Propone y planifica
estrategias para mejorar la capacidad, como optimizacion

de procesos y adopcion de tecnologia avanzada.

8. Implementacion y Monitoreo: Implementa las
estrategias seleccionadas y monitorea continuamente el
desempeno para asegurar que la capacidad se mantenga
alineada con las necesidades del mercado. (Sanchez et
al., 2015, p.93

Sistema de inventario ABC
Los autores Alvarez y Parada (2020) indican que el sistema de inventario

ABC consiste en:

Los productos son almacenados segun su nivel de rotacién,
siendo los tipos A los de mas alta rotacién, en tanto que los B
y C son los de mas baja rotacion. Se entiende por rotacion, la
relacidén de ventas o salidas de inventario promedio. De esta
manera, los productos B y C tienen mas baja salida en el

almacén, comparados con su inventario promedio (p.35).

2.2 Marco conceptual atinente a la gestion de proyecto
Para abordar las etapas o fases que comprende el proyecto, se empleara
la metodologia conocida como DMAIC, dado que se adecua en gran

medida a los objetivos planteados.
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En esta seccion se realiza una descripcion debido a la relevancia que tiene

esta metodologia como herramientas claves en el enfoque ingenieril.

DMAIC

Es una herramienta de la metodologia enfocada en la mejora
continua de los procesos existentes, la cual recolecta informacion
para su respectivo analisis con la finalidad de obtener mejores

resultados en una implementacion.

Sus siglas en espariol son (D) Define (Definir), (M) Measure (Medir),
(A) Analyze (Analizar), (1) Improve (Mejorar), (C) Control (Controlar),
las cuales componen las fases de un ciclo muy ordenado y

estructurado que permite la mejora de los procesos y sistemas.

A continuacién, se presenta el ciclo de DMAIC mediante la

figura 5.
Figura 5 Metodologia DMAIC
Definir
Definir problemas y métricas, sefialar
como afecta al cliente v precisar los Qué, por qué,
h['nl"{’.i 10% L"spr.'.ldo-s dl‘l prn_vr;'.o =z dt‘lﬂdr_ qulf‘nl"'&
Los propietarios, el equipo
Medir
Mejor entendimiento del proceso,
validar métricas, verificar que pueden L.
/ medir bien v determinar situacién actual by
/

/

..' "..

! 4

Controlar Analizar
Disefiar un sistema para mantener Identificar fuentes de variacidn (las X),
mejoras logradas (controlar X vitales) cémo se genera el problema y
Cerrar proyecto (lecciones aprendidas) confirmar las X vitales con datos
.\._ /’f
\\ ;,-’
h Mejorar s’

Evaluar e |1T‘-p|r'mrn[.]r soluciones,

asegurar que se cumplen los objetivos

Fuente: Gutiérrez (2009)
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La figura anterior hace referencia a las 5 etapas del DMAIC, la cual
es una metodologia estructurada para la solucién de problemas, por
lo tanto, es una herramienta interactiva utilizada para la mejora de

procesos.

Definir (Define)

En esta etapa inicial de la metodologia DMAIC se requiere identificar
el problema que se desea resolver, también es importante definir los
requerimientos del cliente en los procesos que estan siendo

afectados, asimismo se determinan los alcances del proyecto.

Segun Gutiérrez en la etapa de definir “se clarifican el objetivo del
proyecto, la forma de medir su éxito, su alcance, los beneficios
potenciales y las personas que intervienen en el proyecto” (2009),
por lo cual establecer los objetivos desde un inicio dejara claro la

realizacién de un proyecto potencial a una mejora.

En esta fase es importante realizarse la siguiente pregunta:
¢Qué es lo importante por realizar?

Algunas herramientas que se recomiendan a utilizar en esta etapa

son:

+ SIPOC, sus siglas significan en inglés Suppliers (Proveedores),
Inputs (Entradas), Process (Proceso), Outputs (Salidas) y
Customers (Clientes)

» Diagramas de Flujo del Proceso
+ Focus Group (Grupo focal)

En esta fase se establece la definicion del problema es decir la
causa, por lo cual se realizan las respectivas visitas, entrevistas y
grupos focales a los colaboradores que influyen directamente en el

departamento de bodega y estan presenten en zona de ventas.
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Medir (Measure)
Segun Gutiérrez en esta fase “se entiende con mayor detalle el
proceso, se validad el sistema de medicion de las métricas

involucradas y se establece la linea base” (2009).

Ademas de medir el rendimiento del actual proceso por su
capacidad y estabilidad, se utilizan los indicadores que se utilizaran
en el proyecto y se disefia un plan para recolectar los datos con el

fin de ser analizados en la siguiente fase con mayor claridad.

En esta fase es importante realizarse la siguiente pregunta:

¢ Coémo lo estamos haciendo ahora?

Algunas herramientas que se recomiendan a utilizar en esta etapa

son:
- Diagrama de Pareto
+ Herramientas basicas de estadisticas
« Mapas de proceso
« Estudio de tiempo
« Diagrama de flujo del proceso

» Medicion de la capacidad del proceso

En esta fase se realiza su respectivo estudio de diagramas tanto de
flujo y como de Pareto establecida como alcance del proyecto, con
la finalidad de determinar el comportamiento y balance correcto de
dicha gestién en el momento en que se mide y se recolecta la

informacion para su posterior analisis.
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Analizar (Analyze)

De acuerdo con Gutiérrez en esta fase de la metodologia del DMAIC
“se identifican las X potenciales que estan influyendo en los
problemas de Y1, ya que a partir de esto es posible identificar las
pocas X vitales” (2009), usualmente se utiliza la herramienta del
diagrama de Ishikawa para identificar las causas potenciales que

repercuten en un determinado problema.

En esta etapa se lleva a cabo el analisis de la informacién
recolectada para determinar asi las causas raiz de los desperfectos
y potenciar una oportunidad de mejora en un proceso de trabajo, en
el cual se validan las causas de variacion con el fin de obtener una

solucion.

En esta fase es importante plantearse la siguiente pregunta:
¢ Qué esta mal?

Algunas herramientas que se recomiendan utilizar en esta etapa

son:
» Herramientas de analisis de procesos
+ Diagrama de Pareto
» Analisis de Causa Raiz 5 ¢ por qués?
+ Diagrama de Ishikawa

« MatrizAMFE

En esta etapa es importante la seleccidon adecuada del método
estadistico, ya que permitird obtener los mejores analisis de los
beneficios de un proyecto real por medio de la recoleccién y

obtenciéon de informacién en las fases anteriores.
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Mejorar (Improve)
Como lo menciona Gutiérrez en la fase de mejorar un proyecto con
base en la metodologia DMAIC, se persigue el objetivo de “proponer
e implementar soluciones que atiendan las causas raiz (las X
vitales); es decir, asegurarse de corregir o reducir el problema
detectado” (2009).

En esta etapa se disefian soluciones de mejora que resuelvan
el problema raiz y permitan resultados eficientes a una organizacion,
en la cual se debera desarrollar un plan de implementacion de las
mejoras propuestas por el equipo de trabajo que llevé a cabo dicho

proyecto.

En esta fase es importante hacerse la siguiente pregunta:

¢ Qué necesito hacer?
Algunas herramientas que se recomiendan utilizar en esta etapa
son:
+ Tormenta de ideas

» Diagrama de Gantt
« 58

De acuerdo con Gutiérrez, existen herramientas con el fin de mejorar
un proceso productivo, lo cual es “recomendable generar diversas
alternativas de solucion que atiendan las diferentes causas, las
cuales son la lluvia de ideas, las técnicas de creatividad, las hojas

de verificacion y el disefio de experimentos” (2009).

Controlar (Control)
Segun Gutiérrez en la ultima fase de la metodologia DMAIC “se

disefia un sistema que mantenga las mejoras logradas (controlar las
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X vitales) y se cierra el proyecto. Las acciones de control se dan en

tres niveles: proceso, documentacion y monitoreo” (2009).

Tras validar que las soluciones de mejora ya implementadas
funcionen, es necesario e importante establecer controles que
aseguren que el proceso se mantendra en las especificaciones

establecidas por la empresa y solicitadas por un determinado cliente.

Al finalizar, la meta de la fase de control es que las mejoras soporten
la prueba del tiempo. En este sentido es necesario establecer un

sistema de control como lo sugiere Gutiérrez (2009):

* Prevenir que los problemas que tenia el proceso no se

repitan.

+ Impedir que las mejoras y conocimiento obtenido se

olviden.

+ Mantener el desempefo del proceso.

» Alentar la mejora continua.

Los niveles de control segun Gutiérrez (2009) en los que se deben

realizar las acciones son los siguientes:

« Estandarizar el proceso
« Documentar el plan de control

« Monitorear el proceso
En esta fase es importante realizarse la siguiente pregunta:
¢ Cémo garantizo el desempeno?

Algunas herramientas que se recomiendan utilizar en esta etapa

son:
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+ Kaizen

» Controles visuales
» Tableros de control
+ Poka-Yoke

» Estandarizacion

» Documentacion

+ Mantenimiento

« Capacitacion

Mejoramiento

De acuerdo con Pacheco, el mejoramiento es una “técnica utilizada
en la gestion de procesos de negocio que se centra en la continua
necesidad de revisar los procesos en busca de posibles problemas,
como obstaculos y retrasos, con la finalidad de resolverlos y lograr

una mayor eficiencia y productividad de las operaciones” (2018).

El proceso de mejora se lleva a cabo de forma incremental, es decir,
se analizan las tareas de forma individual, por lo tanto, implica
inversion, bien sea en tecnologia avanzada, el mejoramiento del
servicio a clientes, capacitacion continua del recurso humano,

investigacién y desarrollo en los procesos de la organizacion.

Mejora continua

Es una oportunidad que se basa en la necesidad de revisar
periddicamente los procesos, cuyo objetivo es la deteccion de
errores que se estan presentando en una operacién de una

organizacién que pretende reducir costos, aumentar el rendimiento,
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disminuir pérdidas, por ende, mejorando sus indicadores en gestion

de inventarios.

La mejora continua es la consecuencia de una forma ordenada de
administrar y mejorar los procesos, en los cuales se identifican
causas, se establecen nuevas ideas y proyectos de mejora, con el
fin de llevar a cabo los planes y estandarizando los efectos positivos
para controlar el nuevo nivel de desempefio, es decir, estar en

constante cambio del desarrollo de oportunidades de mejoras.

Segun Rajadell & Sanchez (2010) la palabra Kaizen el cual es
creador Masaki Imai, se plantea como la conjuncién de dos palabras,
kai, cambio y, zen, para mejorar, luego se puede decir que Kaizen
significa “cambio para mejorar”’, que no es solamente un programa
de reduccion de costes, si no que implica una cultura de cambio
constante para evolucionar hacia mejores practicas, es lo que se

conoce como “mejora continua”.

Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades relacionadas entre si para
transformar un producto o servicio, en el cual deberan existir
elementos de entradas para iniciar las operaciones dando como

resultado salidas.

Segun Cruelles, un proceso es “el conjunto de tareas a las que se
somete un material o materiales desde que se da la orden de
produccién hasta que se sirve al cliente, tanto interno como externo”
(2012).

De acuerdo con Pérez, un proceso es una “secuencia ordenada de
actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su

usuario o cliente” (2010).

En los procesos se determinan 3 elementos clave, los cuales son los

siguientes segun Pérez (2010).
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* Un input (entrada principal), es un producto que proviene de
un proveedor (externo o interno); es la salida de otro proceso
(precedente en la cadena de valor) o de un proceso del
proveedor o del cliente.

+ La secuencia de actividades, Por medio de medios y recursos
con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la
primera. Algunos de estos factores del proceso son las
entradas laterales, es decir, inputs necesarios para la

ejecucion del proceso.

* Un output (salida), producto con la calidad exigida por el
estandar del proceso. Es un producto que va destinado a un
cliente (externo o interno); el output final de los procesos de
la cadena de valor es el input 0 una entrada para un proceso

del cliente.

Herramientas Para Describir El Problema

En el siguiente apartado se presentaran las definiciones y pasos a seguir
necesarios para las herramientas que se utilizardn como apoyo para
describir el problema del proyecto de investigacion. Estas herramientas son
esenciales porque definen el punto de partida para el desarrollo del
proyecto y poder brindar una propuesta de mejora que se adapte a las

necesidades adecuadas de la empresa.

Diagrama de Pareto

Para los autores Baca et al. (2014) el diagrama de Pareto es: “una
herramienta que sirve para determinar el orden de importancia de las
causas de un efecto determinado; en otras palabras, proporciona
informacion sobre las causas mas importantes que provocan un problema”
(p.124).
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El mismo autor menciona que “el diagrama de Pareto es una grafica de
barras combinada con una curva de tipo creciente que indica el porcentaje

que representan los datos graficados en las barras” (p.124).

Entiéndase por diagrama de Pareto al método que permite clasificar
graficamente la informacion de mayor a menor importancia con el objetivo
de identificar los problemas mas importantes en los que se debe concentrar
y dar solucion (Gillet Goinard y Seno, 2014, p. 100).

Continuando con el autor anterior, esta estrategia se basa en el principio
de Pareto conocido como regla 80/20, que establece una relacion de
correspondencia entre los grupos de 80 a 20, en la que el 20% de las

causas tiene el 80% consecuencias (p.100).

Por otra parte, los autores Gillet Goinard y Seno (2014) detallan las etapas

para realizar el diagrama de Pareto.

1. Recopilar los datos y colocarlos en un cuadro.

2. Reclasificar los datos en orden decreciente desde la seccidén mas

“relevante” hasta la seccion que lo sea menos.
3. 3. Calcular los datos en porcentaje y porcentaje acumulado.

En la siguiente figura 6 se toma como ejemplo para la recopilacion de los

datos mencionados anteriormente.
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Figura 6 Recopilacion de datos

Categoria de Canhdm.:l de ; Porcentaje
reclamaciones | Porcentaje
defecto Focibidas acumulado
Plazo 154 51.7% 51.7%
Factura 78 26.2% 77 .9%
Producto 37 12.4% 90.3%
Recepcién 12 4.0% 94.3%
Embalaje 10 3.4% 97.7%
Comercial 5 1.7% 99 .4%
Disponibilidad 2 0.6% 100.0%
TOTAL 298 100.0%

Fuente: Goinard y Seno (2014)

Con base en la figura 6 se visualiza un ejemplo con lo mencionado

anteriormente en las etapas 1, 2 y 3 para crear el grafico de Pareto.

4. Trazar la grafica de Pareto: graduar la escala vertical de 0 a 100%.
Colocar un rectangulo por cada seccién (la altura del rectangulo
debe ser igual al porcentaje de la seccion) respetando el orden

decreciente del cuadro.
5. Trazar la curva de los porcentajes acumulados e interpretar (p.101).

En la figura 7 se muestra un ejemplo del grafico de Pareto.

Figura 7 Diagrama de Pareto

porcentaje por tipo
de reclamaciones
A

100.0% 1 s
80.0% + . el I Porcentajes
600% + + Porcentajes
40.0% acumulados
20.0%

0.0%

\o"'o & b\’éo & &6{" é}c} ' RS Tipo de reclamacién
Q 3 « K Ny é\e} S
< & 4 & &
3‘_‘9

Fuente: Goinard y Seno (2014)
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En la figura 7, se observa el grafico de Pareto, el cual indica que las
categorias que se encuentran dentro del 80% son plazo y factura; todas las
demas se encuentran dentro del 20% las cuales son producto, recepcion,
embalaje, comercial y disponibilidad, concluyendo que este ultimo ocasiona

el 80% de los problemas de las reclamaciones.

Para profundizar mas el analisis, se presenta una herramienta adicional que
tiene relacion con el analisis ABC en funcion de la criticidad del inventario,

esta herramienta es llamada ABC — 123 — Alfa Beta Gamma.

Segun Blackberry&Cross (s.f.) el anélisis de Pareto ABC 123 alfa beta

gamma puede ser utilizado en la siguiente gama de aplicaciones:

Gestion de inventarios: para identificar los productos que

mas contribuyen a las ventas y los costes.

Gestion de la calidad: para identificar las causas raiz de los

defectos y los problemas.

Gestidon de proyectos: para identificar las actividades que

tienen el mayor impacto en el éxito del proyecto.

Gestidn de riesgos: para identificar los riesgos que tienen el

mayor impacto en el éxito de la organizacién (parr. 3).

Continuando con el mismo autor, presenta los pasos a definir para el Pareto
ABC 123 alfa beta gamma.

Paso 1. Variables: Considerando que esta version de Pareto

se usa en inventarios, las variables mas comunes son:

Consumo o existencias de cada articulo en inventario: “U” en

unidades por mes.

Precio de cada articulo “P” en moneda.
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Paso 2. Determinar el valor total del inventario: U * P = Valor

del inventario = VI.
Paso 3. Ordenar VI (descendente).

Cada articulo (SKU, por Stock-Keeping Unit en inglés) se

ordenara de mayor a menor, segun su “VI”.

Paso 4. VI% Porcentaje para cada SKU: Calcular el

porcentaje que representa por

cada SKU, segun su valor de “VI”, como:

VI,

Vi = —=; *
= v

100

Paso 5. VI% acumulado: Calcular el VI%, como la suma de
cada V1% mas el valor siguiente. La sumatoria debe ser igual

a 100%, como se puede deducir.
Paso 6. Categoria ABC: Criterios: (parr. 5)

Se muestra la figura 8 para explicar las categorias y criterios del ABC:

Figura 8 Categoria ABC Criterios

Categoria Criterio

Valor acumulado
menor o igual a 80%
Valor acumulado
B mayor a 80% pero
menor o igual a 95%
Valor acumulado
mayor a 95%

A

Fuente: Blackberry&Cross (s.f.)

Paso 7. Criterio 1- 2 -3: El criterio de categorizacion 1- 2 -3

obedece a una evaluacién de multiples aspectos como:
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- Impacto en el tiempo muerto del proceso.
- Disponibilidad de materiales sustitutos.

- Tiempo de reaprovisionamiento.

- Rutas alternativas de produccion (parr. 5).

Paso 8. Matriz a, B, y: La siguiente matriz ilustra las
condiciones para clasificar un

articulo como: a, B, y (parr. 5).
El autor, explica el paso anterior, con la siguiente figura 9 Matriz A, B, I

Figura 9 Matriz a, B, y
| A | 8B [ C
1 o a

o p
o p 1

Fuente: Blackberry&Cross (s.f.)

M

(AW
™ Q

-

El autor menciona “Nétese como todos los productos “A” y “1” a la vez,

(7RI

son clase q; los productos “C” y “3” son los menos criticos o tipo “y”.

(parr. 5).

Analisis PESTEL

Para Santander | Open Academy (01 diciembre 2021) el analisis PESTEL

se define como:

Instrumento de evaluacion que permite conocer el entorno del
sector en el que participara una empresa. De este modo, es
posible identificar las oportunidades y las amenazas que
puede ofrecer el contexto a corto y medio plazo y, con base
en esto, planificar y adaptar la estrategia empresarial con

antelacion (parr.2).
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Continuando con el mismo autor, se exponen los pasos para realizar el
analisis PESTEL.

¢ Identifica los factores politicos.

Los factores politicos hacen referencia a cémo las decisiones o posturas
gubernamentales a nivel local, regional, nacional e internacional pueden
afectar a la marcha del negocio. Los incentivos empresariales, las politicas
fiscales, el respaldo de ciertos lobbies, el fomento del comercio exterior, la
existencia de tratados internacionales o la propia estabilidad politica

pertenecen a este grupo.
Algunas preguntas para resolver son:

¢ Estamos en un momento de estabilidad politica o, por el contrario, existe

inestabilidad y demasiados cambios?

¢ Pueden las politicas fiscales afectar positiva o negativamente a nuestra

empresa? ¢ Hay algun cambio previsto a nivel estatal en nuestro sector?

¢Las exportaciones o importaciones se ven favorecidas por politicas
gubernamentales? ;Existen acuerdos comerciales internacionales que

puedan influir en nuestra empresa?

¢ Existen regulaciones laborales que puedan impactar nuestros costes o

cdmo hacemos negocios?

o Evaluta los factores econémicos.

Otro elemento que debemos estudiar son los datos macroeconémicos,
como la inflacién, los tipos de interés, el Producto Interior Bruto (PIB), el
nivel de consumo, la tasa de desempleo, etc., asi como los ciclos
economicos. Conocer el momento actual de la economia y su tendencia

nos puede ayudar a anticiparnos a posibles desafios y oportunidades.

Algunos puntos clave a considerar son:
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¢, Cual es la tasa de crecimiento econémico del pais o regién donde opera
nuestra empresa? ¢;Estamos en fase de crecimiento, desaceleraciéon o

estabilidad?

¢, Hay cambios en los tipos de cambio que podrian afectar al coste de

nuestros productos o servicios?

¢, Coémo son las tasas de inflacion y cdmo podrian afectar a los costes de

materias primas y a los precios de venta?

¢ Cual es la tendencia de los consumidores en cuanto al poder adquisitivo,

el gasto y el ahorro?

(,En qué estado econdmico se encuentran las empresas de la
competencia? ;Cdémo funciona la oferta y la demanda o qué precios se

manejan?

¢ Existen préstamos y créditos accesibles y a tasas razonables para

nuestras necesidades de negocio?

e Analiza los factores sociales.

Las caracteristicas sociales, culturales y demograficas del mercado son
otros de los parametros del analisis PESTEL, especialmente los cambios
en los comportamientos de los consumidores. Estudiar todos estos factores

es vital a la hora de adaptar un producto o servicio a su publico objetivo.

¢, Coémo son los patrones de consumo, estructura familiar y estilo de vida de

nuestro publico objetivo?

¢ Existen cambios demograficos, como el envejecimiento de la poblacion,

que podrian afectar a nuestra empresa?
¢, Como afectan las tendencias culturales y sociales a nuestro negocio?

¢ Qué nivel de educacioén tiene nuestra audiencia objetivo? ;Como esto

puede influir en sus decisiones de compra?
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¢Existen cambios en la actitud de los consumidores hacia el

medioambiente, la salud, la tecnologia, etc.?

¢ Cuales son las expectativas de los consumidores en términos de calidad,

precio, servicio, etc.?

¢ Investiga los factores tecnolégicos

Debido a la velocidad a la que evolucionan las innovaciones tecnoldgicas,
este es uno de los factores mas complejos de valorar. No obstante, por este
motivo, es tan importante que estudies cémo la tecnologia puede afectar a
tu negocio. Para ello, debes informarte sobre la inversion publica en 1+D, el
nivel de penetracion de la tecnologia en tu target, el grado de
obsolescencia, etc. En definitiva, debes averiguar puntos como los

siguientes:

¢En qué momento tecnolégico se encuentra nuestra industria? ;Esta
evolucionando rapidamente o, por el contrario, es un sector mas tradicional

donde la tecnologia no tiene tanto impacto?

¢ Se estd adaptando a nuevas tecnologias como la inteligencia artificial, el

Big Data, el Cloud Computing o la Realidad virtual?

¢ Existen nuevas tecnologias que podrian afectar a nuestro sector o

empresa? ;Hay espacio para innovar y mejorar?

¢, Como estan adoptando los consumidores las nuevas tecnologias y como

esto puede afectar a su comportamiento de compra?

¢Hay nuevas tendencias tecnoldgicas que podrian representar una

oportunidad para el negocio?

¢, Coémo podrian los avances tecnologicos afectar a los costes operativos o

la cadena de suministro?
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o Detecta factores ecolégicos relevantes

La sociedad estd cada vez mas concienciada sobre la necesidad de
proteger el medioambiente. Esto se convierte en un factor mas del analisis
PESTEL: habitos de consumo mas sostenibles, una regulacibn mas
proteccionista, incentivos gubernamentales para fomentar el reciclaje, etc.

Algunos puntos por evaluar son:

¢ Cuales son las regulaciones medioambientales vigentes, cémo pueden

afectarnos y qué tan dificil es cumplir con ellas?

¢, Existe una creciente demanda de productos o servicios ecologicos en

nuestro sector?

¢, Como se percibe nuestra empresa en cuanto a sostenibilidad y

responsabilidad medioambiental?

¢ Podriamos aprovechar las nuevas tecnologias o practicas para mejorar

nuestra huella ecologica?

¢ Existen incentivos gubernamentales para la adopcién de practicas mas

sostenibles?

¢ El cambio climatico podria tener un impacto en nuestros recursos o en las

operaciones de nuestra empresa?

¢Hay tendencias o movimientos sociales que estén empujando a las
empresas hacia una mayor sostenibilidad?
¢ Identifica los factores legales que pueden afectar

Los cambios en la normativa pueden catapultar tu empresa al éxito o, por
el contrario, abocarla al fracaso, asi que no te olvides de sondear la

legislacion vigente y futura.

Esto es algo que hemos visto muy recientemente en el caso de las

compafiias cuyo modelo de negocio esta basado en mensajeros
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A la hora de identificar los factores legales realizando un analisis PESTEL,
debes preguntarte:

¢, Cual es la legislacion actual en el sector? ¢ Existen cambios legislativos

en el horizonte que podrian afectar a tu negocio?

¢, Coémo las leyes laborales, de salud y seguridad, de proteccion al

consumidor o de proteccion de datos pueden afectar a las operaciones
¢ Existen leyes de importacion y exportacion que se deban tener en cuenta?

¢La legislacion actual favorece a las empresas locales, a las

multinacionales o es neutral?
¢ Existen patentes o derechos de autor que podamos necesitar o infringir?

¢, Qué puntos de la ley de proteccién de datos debemos tener en cuenta y

coémo nos afectan?

¢ Plasma lo aprendido

Una vez que hayas determinado qué elementos externos pueden influir en
el proyecto empresarial dentro de cada variable, es recomendable que lo

plasmes de forma grafica en un diagrama.

En concreto, puedes asignar una puntuacion a cada factor en funcién de su
impacto en el negocio para priorizar las lineas estratégicas de la compafiia
a corto y medio plazo. Para ello, puedes utilizar una matriz PESTEL, que te
permite visualizar, resumir y comparar la relevancia de cada factor.
Después de asignar puntuaciones a cada elemento, podras identificar las
areas en las que necesitas concentrarte mas y desarrollar estrategias para

abordar estos desafios.
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¢ Revisay actualiza el documento.

Una vez hayas completado tu analisis PESTEL, no olvides que este es un
documento vivo que debe ser revisado y actualizado regularmente. El
entorno en el que operamos cambia constantemente, por lo que es esencial
mantenerse al dia para poder anticiparse a los desafios y aprovechar las

oportunidades a medida que surgen (parr.18-25).

Adicional, el autor menciona que, con toda esta informacion, podras disefar
estrategias mas efectivas y tomar decisiones empresariales mas
informadas y acertadas. Recuerda, el analisis PESTEL es una herramienta
poderosa, pero solo es util si se utiliza de manera adecuada y se mantiene

actualizada (parr. 26).

Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo son una técnica sencilla de diagramado que busca
mostrar visualmente y de manera resumida las etapas o eventos que
ocurren durante una serie de operaciones de un proceso, facilitando su
analisis (Gutarra, 2015, p. 74).

El Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura (2022)
enumera en su documento los siguientes pasos para elaborar un diagrama

de flujo:

1. Organizar la informacion detallada sobre las actividades del proceso
para el diagrama. Es crucial que las personas involucradas

describan exhaustivamente los pasos que llevan a cabo.

2. Seleccionar el simbolo mas apropiado que represente cada

actividad del proceso.
3. Crear el disefio del diagrama de flujo.

4. Garantizar que el diagrama sea coherente y que todas las

actividades estén debidamente integradas en el proceso.
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5. Indicar claramente tanto el inicio como el final del proceso en cada

diagrama.

6. Las lineas de flujo deben finalizar con una flecha que muestre la
direccién de la actividad, pudiendo ser verticales u horizontales, pero
nunca diagonales. Es esencial evitar que las flechas se crucen entre
si (pp.22-23).

En la siguiente figura 10 se observan la simbologia con su respectivo

significado.

Figura 10 Simbologia del diagrama de flujo

SIMBOLO SIGNIFICADO

Operacion: Se usa para describir cualguier
actividad. En el interlor del rectangulo se
escribe una breve descripcion de la actividad.

Limites del Proceso: Indica el inicio y el final
de un procese. En el interior del eclipse
aparece la palabra inicio o fin.

Punto de Decisidn: Denota que en ase punto
se toma una decision. Los outputs salidas del
diamante, son siempre dos y del tipo S1/ No.

Movimiento: Muestra el movimiento de un
output entre distintos puntos de ia
organizacion.

Conector: Sefiala que el output de ese
proceso puede ser el input de otro [ la letra
indica el proceso de entrada)

Direccion del flujo: Denota la direccidn y el
orden de los pasos del proceso
Documento: Documento/registro.

Listados: Listados / notas de trabajo
acumulado, informacidn referentea la
actividad.

Base de datos: Punto de archivo donde se
retiene temporalmente la informacion, en
espera que se cumplan otras condiciones para
continuar el procese. Puade llevar asociada
una tarea de administracion de
almacenamiento.

B ISER

Fuente: Cuatrecasas (2010)
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Se presenta en la figura 10, la simbologia para elaborar un diagrama de
flujo, donde se muestran 9 simbolos de diversas formas. Cada simbolo se
encuentra a la izquierda y a la derecha su significado, destacando el uso
del circulo como conector, el évalo como limite del proceso, el rombo como
punto de decisién, el rectangulo para describir actividades de la operacion,
las flechas para indicar la direccién del flujo, diversas formas de rectangulos

para documentacion y el cilindro para base de datos.

Utilizar esta simbologia en wun diagrama permite seleccionar
apropiadamente cada figura segun su funcién y contexto, facilitando la
descripcion y comprension de los procesos, documentos o decisiones que

se deben elaborar de manera clara y efectiva.

Seguidamente, se muestra en la Figura 11 un ejemplo que ilustra como se

visualiza un diagrama de flujo con los pasos mencionados anteriormente.

Figura 11 Diagrama de flujo

Inicio

Recibo de material

Inspeccion
Visual

Informe a compras
¢Defectos del rechazo.
visuales?
Genere reporte de

accion correctiva.

¢Requiere
inspeccion
dimension?

Si Inspeceion
dimensional Devolver al

proveedor

Colocar en
inventario

Fin

Fuente: Cuatrecasas (2010)
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En la Figura 11 se observan diferentes figuras que forman el diagrama de
flujo. Este representa el proceso de recibo de material, donde el equipo
realiza una inspeccion visual de defectos y decide su inspeccion. Si la
propuesta es rechazada, se genera un informe a compras del rechazo. Si
hay dudas, se vuelve a evaluar la idea. Si se acepta, se procede a colocar

en inventario y se finaliza el proceso.

Analisis FODA

“El analisis FODA es una herramienta clave para hacer una evaluacion
pormenorizada de la situacién actual de una organizacion o persona sobre
la base de sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas

que ofrece su entorno” (Sanchez, 2020, p. 13).

Continuando con el mismo autor, menciona que cada sigla de este analisis
FODA O DAFO representa una de las 4 variables que se estudian: F de
fortalezas, D de debilidades, O de oportunidades y A de amenazas
(Sanchez, 2020, p. 13).

Sanchez (2020) aclara que: en primer lugar, hay que identificar las
oportunidades y amenazas, asi como las fortalezas y debilidades a través

del estudio del micro y macroentorno y de un concienzudo analisis interno
(p.15).

¢ Oportunidades y amenazas (analisis externo)

El analisis externo engloba tanto el analisis de microentorno como el

macroentorno en busqueda de oportunidades y amenazas (p.15).
El mismo autor menciona que:

El microentorno esta formado por las fuerzas del entorno mas
cercano a la empresa para la que realiza el analisis DAFO o

FODA. Estamos hablando de proveedores, clientes, publicos,
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intermediarios y competidores. La mejor herramienta para
determinar las amenazas y oportunidades del microentorno
son las 5 fuerzas de Porter. Esta fue desarrollada por Michael
Porter en 1979 y se centra en que la rivalidad con los

competidores viene dada por cuatro elementos o fuerzas:

1. Las amenazas de nuevos competidores entrantes.
2. El poder negociador de los clientes.
3. La amenaza de nuevos productos o servicios sustitutivos.
4. El poder negociador de los proveedores (pp.19-20).
o Debilidades y fortalezas (analisis interno)

En la seleccion y el listado de las debilidades y fortalezas de
una empresa que dgeneran ventajas o0 desventajas
competitivas y que atafien a aspectos organizativos, de
recursos, activos, calidad y/o percepcion de los
consumidores, lo ideal es que este proceso se lidere
internamente y que no sea una unica persona la que llegue a
las conclusiones, sino que se rodee y pida opinidn a otras
personas involucradas en la situacién, como pueden ser los
miembros del comité de direccion, compaferos, empleados,
proveedores, clientes o incluso a su pareja y amigos cercanos

en caso de un analisis DAFO personal.

Tipos de fortalezas: se trata de aquellos puntos donde estamos bien o

incluso mejor que nuestros competidores.

= Propiedad de la tecnologia principal.
= Capacidad de fabricacion.
= Capacidad de financiacion.

» Habilidades y recursos superiores.
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* |nstalaciones modernas.

= Costes unitarios bajos.

= Buena rentabilidad.
Tipos de debilidades: aspectos que limitan o reducen la capacidad de
desarrollo efectivo de la estrategia de la empresa y que, por tanto,
constituyen un serio problema para la organizacion que debe ser superado.

» No hay una direccion estratégica clara.

» Incapacidad de financiacion.

= Falta de habilidades o capacidades clave.

= Retraso en [+D.

= Exceso de problemas operativos internos.

* |nstalaciones obsoletas.

= Costes unitarios elevados.

= Rentabilidad insuficiente (pp.23-24).
A continuacion, se muestra en la figura 12 un ejemplo de como realizar un

analisis DAFO.

Figura 12 Ejemplo del analisis DAFO

Fortalezas Oportunidades

* Ubicacion estratégica « Implementacion de tecnologias

* Personal capacitado de vanguardia

* Optimizacion del espacio

« Sistemas de gestion avanzados He almacenaniishto

= Diversificacién de proveedores

Debilidades ‘ A Amenazas

» Espacio limitado < * Incremento de la competencia

» Tecnologia obsoleta ¢« Fluctuaciones econémicas

+ Dependencia de proveedores « Cambios normativos

Fuente: Mecalux (2025)
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En la figura 12 se observan los 4 apartados divididos en amenazas,
fortalezas, debilidades y oportunidades, donde en cada uno de ellos se
enumeran ejemplos a tener en cuenta como guia para desarrollarlos. El
documento sefala que las amenazas y oportunidades son externas,

mientras que las internas son las debilidades y fortalezas.

Analisis CAME
Para DIGITALVAR (s.f.) el analisis CAME es:

Una herramienta de gestion y planificacién estratégica que
sirve para poner en practica las conclusiones obtenidas a
través del analisis DAFO (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas, Oportunidades). El acrénimo CAME proviene de
las palabras Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar, cada una
representando una estrategia especifica para abordar los

distintos elementos identificados en el analisis DAFO (parr.5).

Continuando con el mismo autor, describe los pasos a seguir para elaborar

el analisis son los siguientes:
Paso 1: Preparacion y Contextualizacion en el Analisis CAME

Antes de abordar el analisis CAME, es crucial tener una comprension
detallada y completa del analisis DAFO previamente realizado. Este
analisis provee un panorama integral de las Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades de la organizaciéon. Para que el analisis CAME
sea efectivo, el DAFO debe ser exhaustivo, realista y actualizado,

reflejando con precision la situacién actual de la empresa.

El analisis CAME se realiza dentro de un contexto empresarial especifico,
por lo que es esencial entender los factores internos y externos que influyen

en la organizacion:

Internos: Estos incluyen la cultura empresarial, los recursos disponibles, la

estructura organizacional, el capital humano, entre otros. Comprender
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estos aspectos ayuda a identificar de manera efectiva qué debilidades
pueden ser corregidas y qué fortalezas pueden ser mantenidas o

potenciadas.

Externos: Estos se refieren a factores como el mercado, la competencia,
las tendencias econdmicas, los cambios tecnoldgicos y los marcos
regulatorios. Una buena comprension de estos elementos es crucial para
identificar oportunidades que pueden ser explotadas y amenazas que

deben ser afrontadas.
Paso 2: Corregir las Debilidades en el Analisis CAME

La fase de Correccion se inicia con una identificacion detallada y un analisis
profundo de las debilidades internas de la organizacion, ya resaltadas en el
analisis DAFO. Es esencial entender no solo cuéles son estas debilidades,
sino también sus causas subyacentes y como afectan a la empresa. Esta

comprension permite desarrollar estrategias mas efectivas y dirigidas.

Una vez identificadas las debilidades, el siguiente paso es disefar e
implementar estrategias especificas para corregir o mitigar estas areas

problematicas. Algunas de las estrategias pueden incluir:

Mejora de Procesos Internos: Revisar y optimizar los procesos operativos
para aumentar la eficiencia y reducir costos. Esto puede implicar la
automatizacion de tareas, la reorganizacién de flujos de trabajo o la

implementacion de nuevas herramientas de gestion.

Desarrollo y Capacitacién del Personal: Invertir en programas de formacion
y desarrollo profesional para mejorar las habilidades y capacidades del
equipo. Esto ayuda a asegurar que la organizacién tenga los recursos

humanos necesarios para enfrentar sus desafios.

Reestructuracion Organizacional: En algunos casos, puede ser necesario

reevaluar y modificar la estructura organizacional para abordar debilidades
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como la falta de comunicacion efectiva o la ineficiencia en la toma de

decisiones.

Inversién en Tecnologia: Adoptar o actualizar tecnologias para mejorar
areas débiles, como sistemas de informacion deficientes o procesos de

produccion obsoletos.
Paso 3: Afrontar las Amenazas en el Analisis CAME

El paso de Afrontar en el anélisis CAME inicia con una evaluacién detallada
de las amenazas externas identificadas en el analisis DAFO. Este proceso
implica entender no solo la naturaleza de las amenazas, sino también su
origen, impacto potencial y la probabilidad de que ocurran. Las amenazas
pueden incluir cambios en la legislacion, evolucion de la competencia,

fluctuaciones del mercado, entre otros.

Una vez identificadas y evaluadas las amenazas, el siguiente paso es
desarrollar estrategias para mitigar su impacto o transformarlas en

oportunidades. Esto puede incluir:

Planes de Contingencia: Elaborar planes de contingencia para los
escenarios de amenaza mas probables o dafiinos. Esto asegura que la
empresa esté preparada para actuar rapidamente en caso de que estas

situaciones se materialicen.

Diversificacion: Considerar la diversificacion de productos, servicios o
mercados como una forma de reducir la vulnerabilidad a amenazas

especificas.

Alianzas Estratégicas: Formar alianzas o colaboraciones con otras
empresas puede ser una manera efectiva de compartir riesgos y recursos

frente a amenazas comunes.
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Innovacion y Adaptacion: Invertir en investigacion y desarrollo para innovar
y adaptarse a los cambios del mercado, convirtiendo las amenazas en

oportunidades de negocio.
Paso 4: Mantener las Fortalezas en el Analisis CAME

El paso de Mantener en el analisis CAME comienza con una revision
cuidadosa de las fortalezas de la organizacion, identificadas en el analisis
DAFO. Es importante entender no solo cuales son estas fortalezas, sino
también como contribuyen al éxito actual de la empresa y como pueden ser
sostenidas y potenciadas. Las fortalezas pueden incluir una sélida base de
clientes, una marca bien establecida, un equipo altamente cualificado,

innovaciones tecnoldgicas, entre otros.

Una vez identificadas las fortalezas, se deben desarrollar estrategias para

mantener y fortalecer estas ventajas competitivas:

Inversion Continua: Es crucial continuar invirtiendo en las areas donde la
empresa es fuerte. Esto puede implicar la asignacién de recursos

financieros, humanos y técnicos para sostener y mejorar estas areas.

Formacién y Desarrollo del Talento: Mantener un equipo competente y
motivado es clave. Invertir en formacion continua y desarrollo profesional
asegura que las habilidades y conocimientos del equipo se mantengan

actualizados y relevantes.

Innovacion Constante: Para mantener las fortalezas, especialmente en
areas tecnolégicas o de producto, es esencial una inversion continua en
I+D. Esto permite a la empresa mantenerse a la vanguardia y responder a

los cambios del mercado.

Fortalecimiento de la Marca y Relaciones con Clientes: Las estrategias
de marketing y relacion con clientes deben enfocarse en reforzar la marca
y profundizar las relaciones existentes, asegurando la lealtad y satisfaccion

del cliente.
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Paso 5: Explotar las Oportunidades en el Analisis CAME

El primer paso en la fase de Explotar dentro del analisis CAME es la
identificaciéon y evaluacion cuidadosa de las oportunidades detectadas en
el analisis DAFO. Estas oportunidades pueden surgir de diversas fuentes,
como cambios en el mercado, innovaciones tecnoldgicas, nuevas
tendencias de consumo o alteraciones en la oferta de la competencia. Es
esencial entender no solo la naturaleza de estas oportunidades, sino

también su potencial impacto y viabilidad para la organizacion.

Una vez identificadas las oportunidades, el siguiente paso es desarrollar

estrategias especificas para aprovecharlas al maximo. Esto puede incluir:

Innovacion en Productos y Servicios: Crear o mejorar productos y servicios
para atender las nuevas demandas o para entrar en nuevos segmentos de

mercado.

Expansién de Mercado: Explorar y entrar en nuevos mercados geograficos

o demograficos que ofrecen potencial de crecimiento.

Alianzas y Colaboraciones Estratégicas: Formar alianzas con otras
empresas o0 entidades para aprovechar oportunidades que serian

inaccesibles de otra manera.

Estrategias de Marketing Dirigidas: Utilizar campafias de marketing y
promocion especificas para capturar la atencion en areas de oportunidad
clara (parr.39-65).

Herramientas Para Medir Las Consecuencias

Por otra parte, en este apartado se definiran los conceptos principales y
pasos a seguir para desarrollar las herramientas que se utilizaran como
base para medir las consecuencias del problema planteado en la presente

investigacion.
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AMFE
El andlisis modal de fallos y efectos (A.M.F.E.) lo define la Asociacion

Espafiola para la Calidad (s.f.) como:

Metodologia que se basa en diseccionar el disefio de un
“futuro producto” hasta el nivel componente o parte y estudiar
los fallos que podrian producirse y las causas-efectos
derivados del modo de fallos previsto. Este analisis debe
realizarse para cada uno de los elementos del futuro proceso
productivo basandose en los datos recogidos en el historial de

la empresa.
El autor anterior expresa que el AMFE es:

* Un método sistematico de investigacion de las debilidades

potenciales de productos/ procesos.

= Una técnica para cuantificar y evaluar el riesgo de fallo en los

productos/ procesos (parr.1).

Ampliando la informacion anterior sobre el AMFE como método cuantitativo
o cualitativo de analisis que se centra en examinar los enfoques de fallos y
sus consecuencias, teniendo en cuenta su probabilidad de ocurrencia y
gravedad de las consecuencias. Por otra parte, para el disefio se realiza
una evaluacién de fallo y el equipo de trabajo analiza cada funcién y
caracteristicas para identificar posibles fallos, seguido se evalua la
severidad de cada modo de fallo y su impacto y para finalizar se da la
evaluacion de causas desarrollando acciones para prevenir y mitigar

riesgos (Asociacion Espafola para la Calidad., s.f., parr. 2).

El autor Pardo (2017) menciona los pasos a seguir para desarrollar un

AMFE de proceso y serian los siguientes:

¢ |dentificar los posibles modos de fallo (riesgos) para las distintas

actividades del proceso, determinando las consecuencias o
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impactos que estos tendrian para la organizacién y senalando las

posibles causas que los generan.

Analizar los modos de fallo identificados en funcion de tres criterios:

v' Gravedad: pérdida que puede provocar el modo de fallo para la
organizacién. La peérdida se traduce habitualmente en un coste
econdmico o de insatisfaccion de los clientes.

v" Ocurrencia: repetitividad potencial del modo de fallo o de la causa
0 causas que lo producen.

v" Detectabilidad: capacidad de deteccion del modo de fallo antes
de que llegue al cliente externo. Para cuantificar estos criterios
se pueden utilizar escalas de valoracion cualitativas,
cuantitativas o semicuantativas.

Multiplicar las valoraciones de los criterios gravedad, ocurrencia y

detectabilidad calculando el denominado indice de Prioridad de

Riesgo (IPR: G >< O >< D). Este indice, que es una valoracion del

riesgo operacional, debe ser calculado para todas las causas de

fallo.

Determinar riesgos prioritarios: para ello, previo al calculo del IPR, o

bien una vez calculado, estableceremos un valor limite para el

mismo (criterio de significancia del riesgo), que representara el valor
frontero a partir del cual la organizacion debe actuar sobre los modos

de fallo. De esta forma, todos los modos de fallo y

consecuentemente, sus causas con IPR superior o igual al valor

limite representaran los riesgos prioritarios, que deberan ser objeto
de actuacion (tratamiento del riesgo operacional).

Proponer acciones para tratar los riesgos prioritarios e implantarlas:

la efectividad de las acciones adoptadas para eliminar o minorar las

causas que originan los modos de fallo determinara la eficacia en la

gestion del riesgo operacional (pp.111-112).
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Andlisis de desperdicios
La estrategia de produccién eficiente se enfoca en mejorar los procesos de
la cadena de produccién, eliminando elementos innecesarios para

optimizar todos los procedimientos posibles.
¢, Cual es la definicién de desperdicio?

Se entiende por desperdicio a los elementos de la cadena de produccién
que no generan valor al producto o que no son esenciales para su

fabricacion (Corral, 2023, parr.1-2).

Para los autores Gillet Goinard y Seno (2014) los desperdicios (mudas)
pueden definirse como: “todo lo que consume recursos sin generar valor.

No aportan valor al cliente, pero cuestan dinero a la empresa”.
En produccidn, puede desperdiciarse en:

e materias primas
e energia
e dinero

e tiempo (p.22).

Continuando con el mismo autor, menciona que “cazar mudas” consiste en
hacer una busqueda implacable de los desperdicios que pueden generarse
en un proceso. Para lograr la identificacion de las mudas se debe observar
y describir los puntos a continuacidn como guia para utilizar la herramienta,

se puntualizan los ejemplos:

e Producciones excesivas: se produce demasiado, o demasiado
pronto.

e Esperas: se esperan piezas, una decision, etcétera.

¢ Transporte y manipulaciones inutiles: en esencia, todo transporte

constituye un derroche y debe reducirse al minimo.
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e Operaciones inutiles: acciones con valor agregado que no se
realizan con facilidad o no se llevan a cabo lo antes posible.

e Existencias excesivas.

e Movimientos inutiles: desplazamientos que no aportan un valor
agregado directo.

e Correcciones y desechos: las actividades de reparacién se

consideran un desperdicio (p.23).
El mismo autor menciona informacién importante para aplicar el analisis de

desperdicios:

Con demasiada frecuencia se trabaja en funciéon de estos
siete desperdicios clasicos, pero es posible descubrir otros
segun el caso y el entorno. EI método matricial permite
descubrirlos, pues en este se utilizan las 5M para identificar

pérdidas de tiempo, materiales, dinero y energia (p.23).
En la figura 13 se ejemplifica las 5 MUDAS.

Figura 13 Ejemplo 5 Mudas

_Materias | _Métodos _| Mano de obra | Méquina_| Medio |

Existencia de Documentos | Demasiado Capacidad Disefio
produccién demasiado competente excesiva demasiado
Desperdicios [JERLIze] complejos complejo
Demasiadas | Mal equilibrada Consumo de
etapasenel | en lajornada energia
proceso

Fuente: Gillet Goinard y Seno (2014)

En la figura 13 se observa el andlisis de desperdicios que se encuentra
integrado por las 5M que son: materiales, métodos, mano de obra,
maquinas y medio ambiente, cada una con su respectivo analisis. Estos
analisis permiten trabajar mejor, con mayor rapidez y de forma mas

rentable, conciliando la productividad y, por consiguiente, la calidad.
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Por otro lado, Jiménez y Gisbert| (2017) nos muestran los pasos y una guia

basica de como implementar el analisis de desperdicios.
e Sobre produccién

Para evitar este tipo de desperdicio que normalmente ocurre cuando hay
una mala previsidén, es necesario adoptar un modelo Justo a Tiempo para
tener una correcta planificacién de los recursos y producir cuando se

necesite, en las cantidades correctas.

Llevar un registro de las cantidades producidas, ya sea por tipo de cliente,
para promediar las cantidades a producir para el tipo de cliente y, a la vez,

hacer el proceso mas eficaz.
e Esperas

Las esperas durante el proceso productivo son otro de los factores que
provocan desperdicios en la empresa cuando hay actividades que no
generan valor alguno al producto. Debe llevarse a cabo un programa donde
sea necesario el cumplimiento de las actividades en el tiempo que se
indique. Evitar el retraso de los materiales que se necesitan, de las
aprobaciones administrativas y la imputabilidad de los operadores. Asi
como establecer buenas relaciones con los proveedores, son alternativas

que ayudaran a evitar que se generen cuellos de botella en el proceso.

El tiempo es un componente que puede decidir sobre la ventaja competitiva

de las empresas.
e Transporte

Se debe sacar el maximo provecho a los movimientos que se realizan en
la empresa, y dejar de lado mover material de un lugar a otro sin sentido
alguno. Realizar un recorrido eficiente en la zona requiere tener una buena
distribucion de planta, descartar grandes almacenes y reducir el tiempo de

suministro.
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¢ Procesos inapropiados o sobre procesos

En este proceso hay que tomar en cuenta la formacion de los operarios en
mejora continua. Esto permite que pueda detectar que tareas del proceso
pueden simplificarse. El adiestramiento del operario sera de gran utilidad
para crear un habito reactivo y proactivo para localizar aquellas tareas que

son innecesaria en el proceso a su cargo.
e Exceso de Inventario

Si quiere tener un proceso eficiente y eficaz es imprescindible optimizar los
recursos. Producir de mas viene dado por una mala planificacién lo que

genera costes elevados y poca rentabilidad.
e Movimientos innecesarios

Cualquier movimiento que el operario realice aparte de generar valor
agregado al producto o servicio. Incluye a personas en la empresa
subiendo y bajando por documentos, buscando, escogiendo, agachandose,

etc. Incluso caminar innecesariamente es un desperdicio.
e Defectos

Esto se origina por falta de la ausencia de calidad en los productos o
procesos, asi como la repeticién o correccion de procesos, el retrabajo en

productos no conformes o devueltos por el cliente.

Para eliminar este desperdicio es necesario que las areas involucradas
tengan una calidad autébnoma, y sean capaces de comprometerse a

inspeccionar sus procesos para prevenir una mala calidad de los mismos.

Ademas de los siete desperdicios fundamentales mencionados existen dos

desperdicios a los cuales hay que prestarle especial atencion:

Desaprovechamiento: este es el octavo desperdicio y se refiere a no utilizar

la creatividad e inteligencia de la fuerza de trabajo para eliminar
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desperdicios. Cuando los empleados no se han capacitado en los 7
desperdicios se pierde su aporte en ideas, oportunidades de mejoramiento
(pp-59-61).

Herramientas Para Analizar Las Causas
Seguidamente se ampliaran las definiciones y requisitos para la elaboracién
de las herramientas necesarias para analizar las causas del problema del

actual proyecto de investigacion.

5W-2H

Gillet Goinard y Seno (2014) expresa que las cinco W y dos H (5W-2H) o
sistema de quintilla es: “una herramienta sencilla que se utiliza para
esclarecer un problema o situacion. Permite estructurar la reflexiéon, pues
ofrece una guia de analisis mediante preguntas basadas en hechos, cuyas
respuestas brindan la posibilidad de definir con precision el problema
(p.102).

El mismo autor menciona que esta herramienta brinda la oportunidad de
garantizar que se disponga en forma correcta de todos los datos necesarios
para comprender el problema y, por tanto, resolverlo. Una lista de
preguntas (¢, quién?, ;qué?, ;donde?, ;cuando?, ;como?, jcuanto?, ; por

qué?) asegura que no habra olvidos (p.103).

Lo que significa que, esta herramienta es util, en el contexto de la resolucién
de un problema, se emplea justo después de seleccionar el problema a
abordar. Permite asistir posteriormente a la investigacion de las causas
(p.103).

Desde otra perspectiva el autor describe las etapas de como desarrollar la

herramienta:

1. ¢Quién? (¢, Who?): ¢a quién concierne el problema?, ¢quién lo ha
sefalado?, ¢quiénes son los participantes en la actividad o el

proceso al que concierne el problema?
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2. ¢Qué? (¢, What?): ; qué problema se tiene? (Formularlo de la manera

mas precisa posible.)
3. ¢Donde? (¢, Where?): ;dénde sucede?, ;en qué sectores?
4. ;Cuando? (¢, When?): ; Desde cuando existe este problema?
5. ¢Cuanto? (¢ How much?): ; Qué importancia tiene el problema?
6. ¢Como? (¢ How?): ; COmo se desarrolla el proceso en cuestion?

7. ¢Por qué? (¢Why?): ;qué objetivo? (Debe relacionarse con la

importancia que se da a la situacion inicial (p.103).

Un aspecto clave antes de comenzar la etapa de investigacion de la causa
es necesario dedicar tiempo a recopilar los datos si no se tienen todos los
elementos de respuesta, como suele suceder. Si se dedica tiempo y
esfuerzo a utilizarla cuidadosamente, esta herramienta aparentemente

sencilla es, en realidad, muy poderosa (Gillet Goinard y Seno, 2014, p.103).

Desde otra perspectiva, no se deben censurar las preguntas y se debe
aceptar que el proceso debe llevarse a cabo en tres pasos: 1) crear una
lista de preguntas, 2) recopilar informacion del campo y 3) compartirla.
Finalmente, se pueden utilizar preguntas complementarias en "sentido
contrario" para finalizar este analisis. Por ejemplo, ¢a quién afecta y a quién
no afecta?, ¢ donde ocurre el problema y déonde no ocurre?, 4 cuando y por
qué sucede? Tras este analisis, la investigaciéon sobre las causas

potenciales continua (p.103).

En la siguiente figura 14, se muestra la forma en que se desarrolla el 5W-
2H.
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Figura 14 Ejemplo 5W-2H

¢+ Qué? Capacitar para Implementar un Control
Mensual, Trimestral y Anual de Inventarios

o O Bl

When ¢Cuéndo? .
El dia S de Septiembre de 2022

What

W

Fuente: Google

En la figura 14 se muestra en detalle cémo se desarrolla el 5W-2H y
menciona las 7 preguntas esenciales, la primera qué, en este ejemplo
puntual es capacitar para implementar un control de inventarios, seguido
de donde, en la empresa que corresponda, luego cuando, la fecha en la
que se realice; quién, el gerente y los colaboradores; por qué, la falta de
controles; como, respaldo de hoja de entradas y salidas; y cuanto, que es

el gasto estimado.

Analisis de causa raiz
Segun IBM (s.f.) el analisis de causa raiz o conocido también como RCA
es un proceso de gestion de calidad que permite a las organizaciones

encontrar la causa raiz de los problemas o incidentes que ocurren (parr.1).
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El mismo autor menciona que ayuda a las organizaciones a identificar la

causa raiz de los problemas, identificar acciones correctivas apropiadas y

crear planes de prevencion para incidentes futuros. El objetivo es

implementar soluciones a problemas subyacentes para hacer las

operaciones generales mas eficientes.

Continuando con lo anterior, describe los pasos para realizar un analisis de

causa raiz son:

1.

Identificar el problema: el primer paso del proceso es que se debe
identificar y definir el problema que se desea abordar. Sin un
problema claramente definido, es imposible identificar

correctamente las causas raiz.

Reunir al equipo RCA: una vez que se haya identificado el
problema y aclarado a todas las partes involucradas, los lideres
deben elaborar un documento inicial del proyecto y formar un
equipo de trabajo para llevar a cabo el analisis. Este equipo
debera contar con un supervisor del proceso e integrantes de la

investigacion que se realizara.

Recopilacion de datos: durante esta etapa, es fundamental reunir
toda la informacion disponible que pueda aportar a identificar los
factores. Esto puede requerir recolectar fotografias e informes,
llevar a cabo entrevistas con los involucrados y examinar las

politicas y procedimientos establecidos.

Durante la recoleccién de datos, pueden surgir inquietudes tales como:

- ¢, De donde se origind el problema y cuanto tiempo ha

transcurrido desde entonces?

- ¢, Qué caracteristicas ha experimentado el equipo?
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- ¢,Qué documentacibn puede proporcionar una
organizacién o departamento para evidenciar la existencia

del problema?

- ¢, Qué consecuencias tendra este problema para los

empleados y otras personas interesadas?

- ¢ Quiénes se ven afectados debido a la presencia de este

problema?

4. lIdentificacion de las posibles causas raiz es el paso mas
importante; en este punto ya se ha recopilado la informacién

necesaria. Deben entrar en la etapa de lluvia de ideas.

5. Determinar las causas fundamentales, se analiza cada causa y
se examina el impacto real en cada una de ellas, para averiguar
las posibilidades mas problematicas, identificar cuales tienen

similitudes y cuales se pueden eliminar por completo.

6. Encontrar e implementar la solucién: por ultimo, la solucion debe
abordar directamente las causas raiz, teniendo en cuenta la
logistica de ejecutar la solucién y cualquier obstaculo potencial

que el equipo pueda encontrar en el camino (IBM, s.f.).

Diagrama de Ishikawa

El autor Lopez (2016) explica que el diagrama de Ishikawa o diagrama de
causa y efecto “es una técnica que permite la identificacion y clasificacion
de ideas e informacién relativas a las causas de los problemas. De todas

ellas, es la unica que fue realmente creada por Kaoru Ishikawa” (p.28).

Continuando con el mismo autor, en este diagrama se van identificando las
posibles causas que pueden haber llegado a generar un problema,
empezando por cuatro o cinco categorias principales, aunque pueden ser
mas 0 menos, segun el equipo de trabajo decida. Estas categorias suelen

ser las siguientes:
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Materiales
Mano de obra
Maquinas
Métodos
Medicién

Medio ambiente (p.28)

A continuacion, se definen los pasos a seguir para realizar el diagrama de

Ishikawa de acuerdo con el autor Gutarra (2015).

1.

2.

Ponerse de acuerdo en la definicién del efecto o problema.
Trazar una flecha y escribir el “efecto” al lado derecho.

Identificar las causas principales a través de flechas secundarias que

terminan en la flecha principal.

Identificar las causas secundarias a través de flechas que terminan
en las flechas secundarias, asi como las causas terciarias que

afectan a las secundarias.
Asignar la importancia de cada factor.

Definir los principales conjuntos de probables causas: materiales,

equipos, métodos de trabajo, mano de obra, medio ambiente (p.70).

Se expresa la estructura del diagrama de Ishikawa en la siguiente figura 15.
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Figura 15 Estructura para Diagrama de Ishikawa

— { Pocas horas de estudio ‘
EXAMEN M°'° ALUMNO

redacclén /

| Sobrecarga |
—_—

|_detrabajo |

Mal método de estudio
cesiva ) ’

dmcullad

BAJAS
CALIFICACIONES

Excesiva Malas
dificultad explleaclones

N\

Demasiados Falta de
temas sintonia con el
MRS alumnado
MATERIA PROFESOR

Fuente: Miranda (2016)

El diagrama Ishikawa o causa-efecto que se muestra en la figura sirve para
identificar y organizar graficamente las posibles causas de un efecto, pero
no determina las causas reales o las mas probables, tarea que corresponde
al equipo durante un andlisis posterior. Este diagrama facilita un
entendimiento compartido entre todos los miembros del equipo, pero no
reemplaza los datos concretos obtenidos mediante observaciones y
mediciones. Ayuda al equipo a enfocarse en donde podrian estar las
causas del problema y sugiere qué datos podrian ser necesarios medir para
investigarlo. Los datos reales son fundamentales para validar o descartar
teorias sobre las posibles causas, y pueden presentarse en forma de
diagramas de barras o graficos de control, basados en mediciones

posteriores (Lopez, 2016, p. 82).
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Como resultado, la figura muestra un ejemplo de diagrama de Ishikawa.

Figura 16 Ejemplo de Diagrama de Ishikawa

" : Factores
Magquinaria |  [Mano de obra Materiales causales

N i < 7 N\e— :Causas
_7“\ \_\ / \ ‘subcausgs

EFECTOS

A
— Causasy
/ ) subcausas
A

. : ; Faclores
Medio ambiente| | Meétodos Mantenimiento | catisakes

Fuente: Cuatrecasas (2010)

En la figura 16 se evidencia un ejemplo del diagrama de Ishikawa, donde
se analizan las posibles causas de cada categoria, iniciando por la mano
de obra, donde se muestra que esta relacionado con las personas
involucradas, mencionando el error del empleado que provocé sub-causas
como la configuracién incorrecta de la maquina, seguido de la maquinaria
donde se analizan las causas referidas de los equipos y maquinas como el
mal funcionamiento, luego el material que es la relacién a las materias

primas.

5 por qué
De acuerdo con la Asociacion Espafola para la Calidad. (s.f.) los 5 por qué
se definen como: “una técnica sistematica de preguntas utilizada durante la

fase de analisis de problemas para buscar sus posibles causas principales”
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Continuando con el mismo autor, éste define los pasos para utilizar la

herramienta de la manera correcta:

e Se comienza realizando una tormenta de ideas, normalmente
utilizando un Diagrama de causa y efecto.

¢ Una vez se hayan identificado las causas, se empieza a preguntar
“¢por qué es asi?” o “; por qué esta pasando esto?

e Se continla preguntando por qué al menos cinco veces. Esto
permite buscar a fondo y no conformarse con causas ya “probadas
y ciertas”.

e Surgiran ocasiones donde se podra ir mas alla de las cinco veces
preguntando por qué para poder obtener las causas principales.

e Durante este tiempo se debe tener cuidado de no empezar a

preguntar “;Quién?”. Hay que recordar que el proceso debe
enfocarse hacia los problemas y no hacia las personas involucradas

(parr. 3).

Por otra parte, el autor Gillet Goinard & Seno (2014) menciona que:

Para buscar las causas de un problema, se deben asociar tres
herramientas a fin de tener la mayor eficacia; por ejemplo, 1)
sesion de lluvia de ideas para buscar todas las causas
posibles, 2) diagrama de las 5M para clasificar las causas e
identificar las causas probables y, 3) diagrama de los 5

porqués para remontarse a la causa de raiz (p.108).

Herramientas Para El Diseio
A continuacioén, se describiran los requerimientos y pasos obligatorios para
el desarrollo de las herramientas necesarias para crear el disefo del

proyecto de investigacion.
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Sistema ABC

Gdmez et al. (2020) afirman en su libro que:

El sistema ABC esta inspirado en el analisis de Pareto, y en
él se trata de agrupar las referencias en orden de importancia
para la empresa bajo uno de estos criterios: cantidad de
existencias, valores en inventario, volumen de ventas o
rotacion de los articulos. Esta es una poderosa herramienta
administrativa para el control de inventarios. El objetivo es
ejercer el minimo control sobre los inventarios. Dicho de otra
forma, concentrar los esfuerzos en los articulos realmente
importantes para la empresa. Segun su participacion, los
grupos se clasifican en ABC (de ventas, existencias, valores
o rotacién) Lo mas usual es la clasificacion con base en las

ventas:

= Tipo A: 70% al 80% de las ventas, representado en 10% al

20% de los articulos.

= Tipo B: 15% al 20% de las ventas, representado en 30% al

40% de los articulos.

» Tipo C: 5% al 10% de las ventas, representado en 40% al 50%

de los articulos (p.175).

El autor anterior muestra que el método para clasificarlo es:

1. Obtener la demanda anual de cada producto.

2. Clasificar cada producto segun la demanda de mayor a

menor.

3. Obtener la suma en unidades de demanda de todos los

productos.

4. Obtener el porcentaje de cada articulo sobre el total

(frecuencia relativa).
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5. Ordenar por ABC en grupos por demanda (p.175).

En la Figura 17 se observa un ejemplo de analisis ABC.

Figura 17 Ejemplo de Analisis ABC

--

170.000 72,86 022-068
B 53.000 22,71 027-003-082 30,0
Cc 10.450 443 054-036-019-023-041 50,0

Fuente: Gomez et al. (2020)

A continuacion, se muestra en la Figura 17 un ejemplo de analisis ABC
donde se puede visualizar que el 20% de los cédigos tipo A representan el
72,8% de la demanda, el 30% de los cddigos tipo B representan el 22,7%
de la demanda y el 50% de los codigos restantes representan

aproximadamente el 4,5% de la demanda.

5S

Para el autor Navarro (2023) el éxito de las 5S:

Se basa en una conducta aprendida para el desarrollo de las
actividades por parte de los trabajadores y directivos de la
empresa. Esta es la razén por la que, primer lugar, hay que
vencer la resistencia de las personas al cambio en sus formas
de trabajo. La mejor forma para vencer esta resistencia
consiste en la preparacion y formacién de los empleados para
que acepten las 5'S antes de dar el paso hacia su

implantacion (parr.3).

El mismo autor menciona que ademas de la organizacion, son los propios
empleados los principales beneficiados, ya que entre sus ventajas se

encuentran las siguientes:
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¢ Implementacion de entornos de trabajo limpios y seguros.
e Aumento de la motivacion.

o Facilitar el trabajo.

¢ Reduccion del trabajo.

e Liberacion de espacio.

e Mejora generalizada de las condiciones de seguridad y salud

(parr.4).

Continuando con el autor, menciona los pasos para implementar las 5'S en

una empresa:

1. Seiri (Separar)

Consiste en diferenciar entre elementos necesarios e innecesarios en el

lugar de trabajo y separar todo lo innecesario, eliminandolo posteriormente.

2. Seiton (Ordenar)

Una vez que se ha llevado a cabo la separaciéon de los elementos
innecesarios y se han retirado del area de trabajo, dejando solamente el
namero minimo necesario, se ponen en orden, de manera que se tenga

facil acceso a estos.

3. Seiso (Limpiar)

Limpiar el entorno de trabajo, incluidos los vehiculos, los equipos y las
herramientas, lo mismo que suelos, paredes y otras areas del lugar de

trabajo.

4. Seiketsu (Estandarizar)

Mantener la limpieza por medio de uso de equipos y equipamientos de
trabajo adecuados, asi como mantener un entorno de trabajo saludable y
limpio. Otra interpretacion de seiketsu es continuar trabajando en seiri,

seiton y seiso de forma continua y todos los dias.
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5. Shitsuke (Disciplina)

Construir autodisciplina y formar el habito de comprometerse en las 5'S
mediante el establecimiento de normas y seguir procedimientos en el lugar
de trabajo. Las personas que continuamente practican seiri, seiton, seiso y
seiketsu, es decir, personas que han adquirido el habito de hacer de estas

actividades en su trabajo diario, adquieren autodisciplina (parr.6-22).

Herramientas Para El Control De La Implementacién Del Diseiio

Por ultimo, se definen las herramientas para el control de la implementacién
del disefio, estas son importantes ya que se determinan para mantener una
mejora continua en el proceso, seguidamente se demostraran cada una de

ellas.

Diagrama de Gantt

Con base en lo expresado por el autor, el diagrama de Gantt es una
herramienta visual que permite desglosar un proyecto en componentes
basicos y organizarlos en tareas mas pequefias y manejables. Estas tareas
se colocan secuencialmente en la linea de tiempo del diagrama, incluyendo
las relaciones de dependencia entre ellas, las asignaciones de personal y

los hitos importantes (Gillet Goinard y Seno, 2014, p. 47).

Por otra parte, Gutarra (2015) menciona que: “grafico que establece el
orden y el lapso en que deben ejecutarse las acciones que constituyen un

proyecto” (p.73).

El mismo autor menciona el procedimiento para realizar el diagrama de
Gantt:

1. Identificar y enumerar todas las acciones que se deben realizar para

cumplir con un proyecto.
2. Determinar la secuencia de ejecucion de las acciones.

3. Definir los responsables de ejecutar cada accién.
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4. Escoger la unidad de tiempo adecuada para trazar el diagrama.

5. Estimar el tiempo que se requiere para ejecutar cada accion.

6. Trasladar la informacién anterior a las ubicaciones correspondientes

en el diagrama (p.73).

A continuacion, se muestra la figura 18 del diagrama de Gantt.

Figura 18 Diagrama de Gantt

ACTIVIDADES

HRS

SEM
1

SEM | SEM

1. Realizar investigacion documental sobre

s 3 20 |20
manuales administrativos. |
2. Definir correctamente |a estructura
organizacional, asi como el perfil de cada puesto | 25
bajo el asesoramiento de los directivos.
3. Mejorar vy reestructurar la filosofia B
empresarial en conjunto con los directives.
4. Actualizar las politicas organizacionales
mediante observacién y en comun acuerdo con 25
el personal administrativo.
5. Entrevistar al personal de cada area para
definir a detalle las actividades y procesos que 25
les corresponden.
6. Elaborar el contenido general de los cuatros 30
manuales administrativos.
7. Elaborar el Manual de Organizacion. 120
8. Elaborar el Manual de Bienvenida. 50
9. Realizar la primera revizién de avances con =1
o 12 5| 2

personal directivo y el asesor académico.

Fuente: Gutarra (2015)

Se observa en la figura el ejemplo del diagrama de Gantt, donde se

enumeran las actividades del proceso. Se debe generar una aclaracion de

las tareas, ya que pueden existir algunas que se deben terminar para poder

iniciar con la siguiente. Se crea la linea temporal, en este caso por mes y

semana, y se van cerrando conforme finalizan.
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Analisis financiero:

El autor Riveros (2020), define el analisis financiero como:

Conjunto de técnicas utilizadas para diagnosticar la situacién
y perspectivas de la entidad, mediante la utilizacion de
indicadores, ratios y razones financieras. A raiz de un analisis
de calidad, la compafiia puede seleccionar entre las distintas
posibilidades de accion y actuar de manera apropiada a las

necesidades detectadas u objetivos establecidos (parr.2).

El mismo autor menciona que también sirve para realizar proyecciones
futuras, usando los datos de analisis presentes para prever posibles
escenarios futuros. Asi, también es un buen instrumento para la gestién de

riesgos financieros (parr.2).

Para este analisis se basara en el valor actual neto, la tasa interna de

rendimiento y el periodo de recuperacion.

Valor Actual Neto (VAN)

Los autores Brunetta y Fontana (2023) expresan que el VAN es: “un
indicador clave de rendimiento que se usa a menudo para analizar la
rentabilidad de un posible proyecto o inversion. Un VAN positivo indica que
el esfuerzo resulta rentable, mientras que uno negativo advierte de una

posible inversion fallida” (p.177).
Se muestra en la figura 19 la férmula para realizar el calculo del VAN

Figura 19 Féormula VAN

Valor presente neto = Valor actual de los flujos de caja
esperados - Valor actual del efectivo invertido

Fuente: Brunetta y Fontana (2023)
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En la siguiente figura 19 se observa la férmula para realizar el calculo del
valor presente actual, donde se requiere el valor actual de los flujos de caja

esperados menos el valor actual del efectivo invertido.

Tasa de rentabilidad o tasa internas de retorno (TIR)

Este indicador financiero se usa de manera habitual para calcular la tasa
de retorno que daria lugar a un valor presente neto de cero. Esta tasa, a su
vez, se emplea para evaluar el nivel de éxito de una inversion. Un TIR que
se encuentre por encima de la tasa de retorno que requiere la empresa
puede tomarse en consideracion sin problemas, mientras que uno que esté
por debajo de dicha tasa de retorno deseada deberia descartarse. En pocas
palabras, la tasa interna de retorno es el porcentaje de ganancia o pérdida
que tendra una inversion, es decir, su rentabilidad. Su calculo indica cual
seria el rendimiento anual de una inversion si se compusiera continuamente

a una tasa especifica (Brunetta y Fontana, 2023, p.178-179).

En la siguiente figura 20 se muestra la formula para calcular la tasa de

rentabilidad o tasa interna de retorno.

Figura 20 Férmula TIR

Valor final - valor inicial
Tasa de rentabilidad = x 100

Valor inicial

Fuente: Brunetta y Fontana (2023)

En la figura 20 formula TIR se visualiza que el resultado de este indicador
se expresa en forma porcentual (%), para calcularlo debemos restar el valor
inicial (costo) del valor final (venta) de la operacién y dividirlo entre el valor
inicial y multiplicar el resultado por 100.

Periodo de Recuperacion o Pay Back
Lo autores Brunetta y Fontana (2023) indican que el periodo de

recuperacion es:
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Tiempo que se tarda en amortizar una inversion. Esta métrica financiera
suele utilizarse a la hora de tomar decisiones acerca de proyectos de
expansioén de capital o de acondicionamiento con un equipo mas eficiente.
No hace falta decir que, cuanto mas breve sea el periodo de recuperacion,

mas atractiva resultara la inversioén (p.178).

En la siguiente figura 21 se muestra la férmula para calcular el periodo de

recuperaciéon o pay back.

Figura 21 Férmula Periodo de Recuperacién

Costo del capital inicial para el proyecto

Periodo de recuperacion =
Ahorro anual o ganancias derivadas del proyecto

Fuente: Brunetta y Fontana (2023)

En la figura 21 se detalla la formula para calcular el periodo de
recuperacion, el costo del capital del proyecto dividido entre el ahorro anual

0 ganancias derivadas del proyecto.

2.3 Marco Conceptual referente al impacto del proyecto

Teoria de inventario

Tal como indican Acosta et al. (2019) la teoria de inventario como: “trata de
"lograr un equilibrio sobre la cantidad que se desea pedir y el tiempo exacto
para el pedido a la vez que el costo de esto no sea excesivo para la

empresa” (p.147).

El inventario ciclico rotativo

Flamarique (2019) aclara que:

Este sistema establece una secuencia de controles sobre todas las
referencias ordenadas, clasificadas por su grado de importancia. La
clasificaciéon ABC, aplicada en muchos sistemas de almacenamiento, es

una forma de ordenar, ubicar y gestionar, incluyendo los inventarios, los
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productos dentro de los almacenes y los lugares de extraccién de
mercancias (picking). No se hace al mismo tiempo el inventario de todas
las referencias sino de forma secuencial y consecutiva en el tiempo (pp.
248-249).

Continuando con el autor anterior:

Normalmente, se aprovechan las horas de menor carga de trabajo dentro
de la jornada laboral. Para poner en practica esta metodologia no hay que
paralizar la gestién del almacén, pero si «cerrar», es decir, suspender los
movimientos de las referencias, de entrada, o salida. Este método espacia
el inventario en el tiempo vy, al realizarse normalmente dentro del horario

habitual de trabajo, resulta menos costoso (p.249).

BL

El autor aclara que el bill of lading o conocimiento de embarque lo define
como: “documento emitido por la empresa transportista como justificante
de la recepcién de la mercancia o de que esta ha sido cargada en el medio
de transporte, con destino al punto final que se declara” (Flamarique, 2019,
p. 259).

Logistica

Flamarique (2019) indica que la logistica se define como:

Proceso de planificacién, gestién y control de los flujos de materiales y
productos, informacién y servicios relacionados con dicho proceso.
Distingue los subprocesos de aprovisionamiento, produccioén, distribucion y
de logistica inversa, e incluye los movimientos internos y externos, asi

como las operaciones de importacion y exportacion (p.264).

Costo de mantener el inventario o almacenaje
Tal como lo mencionan los autores Acosta et al. (2019) el costo de

mantener inventario (a veces llamado costo de almacenamiento)
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“representa los costos asociados con el almacenamiento del inventario

hasta que se vende o se usa” (p.147).

Modelo EOQ

Define el modelo EOQ como:

El modelo permite saber cual seria el momento adecuado para ordenar un
reabastecimiento del inventario, qué tamafio de lote seria el econémico
para solicitar, y a cuanto ascenderian los costos anuales —tanto de
manutencion como de pedido, o el total. De la misma manera, podriamos
llegar a saber, con ayuda del modelo EOQ, la cantidad éptima a producir
en un ano o el intervalo de tiempo entre un lanzamiento de lote y el préximo
(Castillo y Espinoza, 2018, p. 237).

Método de previsidn (cuantitativo)

Los autores Gomez et al. (2020) mencionan que:

Los modelos o métodos cuantitativos tienen su fundamento en la
informacion histérica que se tiene de algun producto. Esa metodologia
sugiere tres alternativas de prevision: prondstico de corto plazo para
estimacion de escenarios de entre uno y tres meses; prondéstico de mediano
plazo para periodos de entre uno y dos afos; y prondstico de largo plazo,
también llamados estratégicos, considerando previsiones de dos afios 0
mas. Como se analizara mas adelante, no existe ningun modelo que sea
capaz de predecir con una alta confiabilidad (precision) y validez (exactitud)
la demanda futura. El mejor modelo sera aquel que, al compararse con la

realidad, refleje el menor margen de error (p. 117).

Entrevista
A continuacion, ORI The Office Of Research Integrity (s.f.) define entrevista

como:

Interaccién que involucra al investigador y a uno(s) participante(s) en

la que las preguntas se formulan en persona, por teléfono o incluso de

91



manera electronica (correo electronico o Internet). Durante una entrevista,
se hacen preguntas para obtener informacién detallada sobre el
participante acerca del tema de estudio. Las preguntas pueden ser

similares a las formuladas en una encuesta (parr.3).
Se presenta en la figura 22 un ejemplo de entrevista.
Figura 22 Ejemplo de Entrevista

ENTREVISTA

— M Roj
Estudiante de Administracién de Empresas (UNIMINUTO)

Primer Semestre

1. ¢Qué cree usted que es la Responsabilidad Social Empresarial?

La responsabilidad social empresarial es la relacién existente entre la
profesién ejercida y las necesidades que posee nuestra sociedad

2. (Para que cree que sirve la RSE?
Sirve para ayudar a otra persona a través de las capacidades
cognoscentes y de liderazgo que cada uno posee creando unidn social en
la resolucién de conflictos

3. ¢Ha estado involucrada alguna vez con las RSE?
No porque nunca he tenido la oportunidad de trabajar ya que mis padres
me dan todo lo que he necesitado hasta el dia de hoy.

4. (Se ha visto beneficiada por la RSE?
Si, como por ejemplo en la universidad y aunque no tengo créditos si se
nota la responsabilidad social que posee para los demds.

5. ¢Se ha visto perjudicado por la RSE?
No, es un concepto muy politico para la sociedad.

6. <Qué le diria a las empresas para que apoyen la RSE del pais?
Es un aspecto imprescindible para el desarrollo de una sociedad, pues
permite que muchas personas crezcan en diferentes dmbitos a través de

las oportunidades.

Realizado por:
Julieth Pacla Castafieda Henao
Fuente: Castafieda (2020)

En la figura 22 se observa un ejemplo de una entrevista realizada a una
estudiante de la carrera de Administracion de Empresas.
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Encuesta

Para ORI The Office Of Research Integrity (s.f.) la encuesta se define como:

Una serie de preguntas dirigidas a los participantes en la investigacion. Las
encuestas pueden administrarse en persona, por correo, teléfono o
electronicamente (como correo electrénico o en internet). También pueden
administrarse a un individuo o a un grupo. Las encuestas se utilizan para
recopilar informacién sobre muchas personas y pueden incluir opcién
multiple o abiertas (como informaciéon demografica, salud, conocimiento,

opiniones, creencias, actitudes o habilidades) (parr.2).
En la siguiente figura 23 se muestra un ejemplo de encuesta.
Figura 23 Ejemplo de Encuesta

Encuesta de satisfaccion laboral

Instrucciones:

En una escala del 1 al 5, en donde 1 es la puntuacién mas baja y 5 la mas
altg, indica como calificas a la empresa y tus actividades de acuerdo con
las siguientes afirmaciones.

1. Mis responsabilidades son claros.

1 23 4 5

2. Me gusta mi trabajo.
1 2 3 4 5

3. Tengo confianza en mi jefe.
1 23 4 5

4. Recibo comentarios Utiles de mi jefe de forma regular.
1 2 3 45

S. Mi gerente tiene un interés sincero en mi carrera.

1 2 3 4 5

6. Mi salario es justo y acorde a mis actividades.
123 45

7. Creo que la empresa va en la direccion correcta
12345

8. Me siento respetado y valorado por la empresa y mis colegas.
1 2 3 4 5

Fuente: Google
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Se muestra en la figura 23 un ejemplo de una encuesta de satisfaccion al
cliente que consta de 8 preguntas evaluadas en una escala del 1 al 5.
Observacion

El autor ORI The Office of Research Integrity. (s.f.) menciona:

Las observaciones son registros tomados que no requieren participacion.
Estos registros se hacen mientras los participantes estan involucrados en
conductas rutinarias y se utilizan como un indicador de lo que los
participantes hacen, en lugar de apoyarse completamente en los relatos de
los participantes sobre su propia conducta. Un ejemplo seria un
investigador observando los planes educativos utilizados en un aula por un

maestro de escuela publica (parr.6).
A continuacién, en la figura se puede observar la guia de observacion.

Figura 24. Ejemplo de Guia de Observacion

GUIA DE OBSERVACION

Nombre de la materia Grado:
Profesor Grupo:
Alumno Fecha de aplicacion:

Objetivo: Observar y evaluar el desempefio del alumno durante el primer
momento de evaluacion

Caracteristicas del desempeno a evaluar Siempre | Aveces | Nunc Observaciones

1.- Entrega sus productos en la fecha indicada

2 - Sigue las instrucciones descritas para la
realizacion de la actividad

3 - La actividad tiene buena presentacion. (letra
legible, orden, limpieza)

4.- Para realzar |a actvidad toma como base lo
visto en clase y/o la informacién que se anexa
en dassroom como videos o paginas Web

5 - La actividad realizada demuestra un grado
de aprendizaje adquirido

6.- Asiste regularmente a dases de Zoom y/o
se mantiene en contacto con el docente de
manera constante via classroom o cormeo
electrénico.

7.- Expresa sus dudas de manera oportuna

8.- Participa en clase activamente aportando
ideas y comentarios que enriquecen |a misma.

9 - Suele indagar otros elementos tednco —
précticos que complementen su proceso de
aprendizaje.

10.- Hace uso de herramientas digitales para la
elaboracidn y/o presentacidn de sus productos.

Fuente: Google
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En la siguiente figura se muestra un ejemplo de hoja, ficha o guia de
observacion, en este caso especificamente se trata de una guia de

observacién del desempefio del alumno.

indice de cobertura:
Cruz (2017) menciona que: “el indice de cobertura va a expresar durante
cuanto tiempo dispone la empresa de existencias, teniendo en cuenta el

consumo medio registrado de las mismas” (p.149).

El mismo autor menciona “cuanto mayor sea este indicador, mayor es el
periodo del que dispone la empresa para consumir dichas materias sin

necesidad de realizar nuevos pedidos para su abastecimiento” (p.150).

Tal como lo definen Alvarez y Parada (2020) el indice de cobertura como
‘indica para cuanto tiempo se dispone de existencias con arreglo al

consumo medio registrado” (p.60).

Continuando con los autores anteriores, mencionan que “este indicador
permite establecer los niveles de stock maximos y minimos, para lograr que

se mantenga el minimo capital en inventario y evitar la ruptura” (p. 60).
En la siguiente figura 25 se visualiza la férmula para calcular el indicador.

Figura 25 Féormula indice de cobertura

INDICE DE COBERTURA = VOLUMEN DE STOCK/ CONSUMO MEDIO

Fuente: Cruz (2017)

En la figura 25 se adjunta la formula de cémo realizar el calculo del indice
de cobertura, el cual se refiere al promedio de existencias almacenadas
dividido entre el consumo medio durante un periodo de tiempo establecido,
con lo cual se obtienen los dias de disponibilidad de los productos de la

empresa.

95



Indicador de ocupacioén del almacén

El autor comenta que:

La ocupacion real y la maxima han de estar valoradas con la misma unidad
de medida, ya sean metros cubicos, volumen, palés o cajas. En este
indicador de gestion, los resultados pueden variar segun el sector, los
productos y la tipologia del almacén, aunque normalmente deben situarse
entre el 80 y el 90% de la ocupacion maxima. Entre el 10 y el 20 % restante
se utilizan para absorber y ubicar posibles puntas de entrada que pudieran

darse en un momento determinado. (Flamarique, 2019, p. 224).

En la figura 26 se expresa la férmula para calcular la ocupacion del almacén
en la empresa, donde se requiere la ocupacion real multiplicada por 100 y

se divide entre la ocupacion maxima.

Figura 26 Formula de Ocupacidon del Almacén

Ocupacion real - 100
Porcentaje de ocupacion =
Ocupacion mdxima /)m'i/)/('

Fuente: Flamarique (2019)

En la Figura 26 Formula de Ocupacion del Almacén se adjunta la férmula
para calcular la ocupacion de una bodega, se muestra dividiendo la
ocupacion real entre la ocupacién entre la ocupacidon maxima posible con
una unidad de medida, ya sea en metros cuadrados u otra unidad y luego
multiplicando por 100 para obtener el porcentaje, con esto se evitaria la

falta de espacio.

indice de rotacion
En otras palabras, se evalua la cantidad de producto que permanece y se
ha reabastecido durante un periodo de tiempo especifico, en el caso de que

el resultado sea bajo, se debe investigar si el producto se encuentra en un
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estado de declive o ya terminado, o si existe suficiente espacio disponible
(Flamarique, 2018, pp. 70-71).

Algo semejante ocurre con Cruz (2017) aclarando lo siguiente:

Cuanto mas elevado sea el valor, mayor es la rotacién de los inventarios y
las mercancias o productos se mueven con mayor rapidez; esto es sintoma
de un incremento de las ventas y de la buena gestion de las existencias
(p.147).

En la figura 27 se muestra la férmula para calcular el indicador de rotacion

de inventarios.

Figura 27 Férmula del indice de rotaciéon de inventario

Rotacion de inventarios = Costo de venta

Inventario promedio

Rotacion de inventarios = Numero de veces

Fuente: Flamarique (2019)

En la figura 27 se visualiza la formula de rotacion de inventarios, se calcula
con el costo de ventas de un periodo dividido entre el inventario promedio
durante ese mismo periodo, dando como resultado el nimero de veces de

rotacion.

Asi mismo, en la figura 28 se observa la férmula para calcular el inventario

promedio para obtener el indice de rotacién.

Figura 28 Férmula inventario promedio

Inventario promedio = |[nvinicial + Inv final
2
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Fuente: Flamarique (2019)

En la figura 28 se muestra la formula para calcular el inventario promedio,
la cual se obtiene con la suma del inventario inicial y el inventario final en
unidades durante el mismo periodo, dividido entre 2, dando como resultado
el inventario promedio.

indice de obsolescencia

Es necesario resaltar que Flamarique (2018) define las existencias

obsoletas como:

Las existencias obsoletas y las totales se han de agrupar y medirse de la
misma manera, ya sea por producto, familia o globalmente. El resultado de
este indicador es el porcentaje de producto obsoleto almacenado, que
conviene que sea cero o cercano a él. Este indicador se puede calcular
para cada producto, por familias de producto e incluso a nivel global del
almacén. La frecuencia de calculo recomendable es mensual, pero
dependera mucho del tipo de producto y su estacionalidad, entre otros

factores (p.71).

Dicho de otro modo, el autor Cruz (2017) aclara que existe la posibilidad de
que ciertos productos o materias primas permanezcan en los almacenes
durante un periodo de tiempo prolongado, lo que podria resultar en la

obsolescencia de dichos elementos (p.150).

El mismo autor menciona que las empresas que tienen productos o
materias primas con las que se trabaja y tienen un periodo de vida util mas
largo son las que tienen mas probabilidades de que estos elementos se
vuelvan obsoletos, y por lo tanto, inadecuados o inutilizables para su venta
0 uso en el proceso productivo. Las empresas que utilizan productos de
ultima generacion tecnoldgica que se vuelven inutilizables para unos y

anticuados para otros son el ejemplo mas acertado (151).

El indicador de indice de obsolescencia se puede calcular con la férmula

que senala la figura 29.
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Figura 29 Férmula indice obsolescencia

iNDICE DE OBSOLESCENCIA = N.° VECES ENTRADA ALMACEN / INDICE ROTACION

Fuente: Cruz (2017)

En la figura 29 se observa la formula para el calculo del indice de
obsolescencia, el cual se obtiene dividiendo el numero de veces que un

producto ingresa al almacén por su indice de rotacion.
Continuando con el autor anterior, menciona que:

El resultado ideal debe situarse entre 0,5 y 1,5, es decir, 1; lo que se

consideraria una situacion aceptable.

Por el contrario, si el indice muestra un valor inferior a 0,5, pueden
producirse frecuentes roturas de stock, mientras que, si el valor es superior
a 1,5, se corre el serio riesgo de que las materias primas o productos se

vuelvan obsoletos (p.151).

2.4 Antecedentes de proyecto o experiencias semejantes

En el desarrollo de esta investigacion se incluyen antecedentes de estudios
de la se consultaron diversas fuentes relacionadas con la problematica
expuesta, mediante la revision y evaluacidon de datos, previamente
respaldada por dicho fundamento, propiciando asi el apoyo y orientacion
para la mejora del proyecto, los cuales estan relacionados con el tema
abordado y han sido elaborados por diversos autores especialistas en la

materia.

Antecedentes Internacionales:
(Fernandez Holguin, 2018) Peru. En su tesis titulada “Analisis y disefno de
un sistema de gestion de inventarios para una empresa de servicios

logisticos”. Se realizara el disefio de un sistema de gestion y se recomienda
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el uso de la clasificacién ABC como una herramienta que permite conocer
mas en detalle los productos que maneja la empresa y saber cuales son
los principales para darles prioridad. Se recomienda la implementacion del
uso de esta herramienta, en la que se consideren criterios que actualmente
no se toman en cuenta, como son el beneficio, la frecuencia de venta por

cantidades y los costos unitarios.

Con la ayuda de la clasificacion ABC, nos da la posibilidad de favorecer los
productos criticos, asegurando la disponibilidad y previniendo un
desabastecimiento de dichos productos, enfocandose siempre en

satisfacer las necesidades del cliente.

(Martinez Montoya, 2019). Colombia. En su tesis titulada “Implementacion
de un sistema de control de inventario en la empresa Ferretera Benjumea
ubicada en el municipio de Cereté”. Establecer un sistema de control de
stock en la empresa “Ferreteria Benjumea y Benjumea”, Se ha propuesto
la implementacién de un sistema informatico para el control de inventarios,
con dicho método se logré el mejoramiento del sistema de inventario de
mercancia dentro del almaceén, se pudo ahorrar mas tiempo al momento de
realizar el inventario fisico, obteniendo una mejor informacién en cuanto a

la existencia de mercancia.

Es importante destacar que es indispensable contar con un sistema
informatico actualizado para poder llevar un control estricto del sistema de

inventarios.

(Loja Guarango, 2015). Ecuador. En su tesis titulada “Propuesta de un
sistema de gestion de inventarios para la empresa Femarpe Cia Ltda”. Y
se evidencia que la clasificacion ABC evita los costos ocasionados por la
elaboraciéon de la informacion anual del inventario que se realiza en la
empresa, permitiendo un mayor control; con el sistema de clasificacion ABC

propuesto para el control del inventario, se facilitara la reduccion de las
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existencias en lo posible, de tal manera que estas tengan mejor flujo y evitar

gastos a la empresa por costos de almacenamiento.

Dicho sistema de clasificacion ABC nos brinda la posibilidad de tener un
nivel 6ptimo de inventario, enfocado en eliminar articulos obsoletos y de
baja demanda, ademas de identificar los articulos adecuados en stock con

mayor rotacioén.

Antecedentes Nacionales

Garcia et al. (2016) en su tesis titulada "Disefio de un sistema de gestién
de inventarios para una industria médica", para optar por el grado de
Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad de Costa Rica, para
el desarrollo de su tema utiliza herramientas como diagrama de flujo de
procesos, analisis causa-raiz, Ishikawa y metodologias como DMAMC,
SMED y ECRS para analizar la situacion de la empresa. Posteriormente,
utilizaron dock to stock time, utilizacion de la bodega e inventory turnover
para disenar la propuesta. Se concluye que se alcanz6 una liberacién y
optimizacién del espacio de almacenamiento, reduciendo gastos por
concepto de almacenamiento y disminuir los tiempos de recepcion de las

materias primas, reduciendo asi la variabilidad del rendimiento del proceso.

Rodriguez (2018) en su tesis titulada "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, para
el desarrollo de su tema utiliza herramientas como diagrama de Pareto,
Ishikawa, AMFE, diagrama de flujo y encuestas para analizar la situacion
de la empresa. Posteriormente, empled hoja de control Kardex, diagrama
de flujo de procedimiento de ventas, diagrama de Gantt, listas de chequeo
y modelos de prondsticos para disefiar la propuesta. Se concluye que el
53% de las ordenes de produccion presentaron retrasos, y las causas
principales del atraso en las entregas a los clientes finales son los faltantes

de materia prima, equipos detenidos por mantenimiento y 6rdenes de
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pedido confusas. Adicional a esto, el indice de utilizacién de ambos equipos

es del 89,47% y del 49,33%, concluyendo que estan siendo subutilizados.

CAPITULO Illl: MARCO
METODOLOGICO

102



En este capitulo del marco metodoldgico se presentaran los métodos para
recolectar, formular y analizar los objetivos de la investigacion. Dentro de
sus puntos se pueden encontrar el enfoque, alcance y el disefio que
permiten determinar la investigacion. Adicionalmente, se indican las
variables, la muestra de cada uno de los indicadores, los instrumentos a
utilizar, los métodos de recoleccion de datos, y las herramientas que
facilitaran el analisis de los datos. Por ultimo, se puede encontrar el
diagrama y cronograma para el desarrollo del proyecto de un sistema de

gestion de inventarios.

3.1 Metodologia para la definiciéon del problema

La estrategia adoptada en la ejecucion de este proyecto es la DMAIC, cuyo
objetivo principal es identificar las causas de los problemas y las
modificaciones dentro del proceso, comenzando con la fase preliminar
denominada Definir. Se han establecido metas especificas que facilitan la
comprensién del proceso existente. Esto permitird proponer soluciones
efectivas orientadas a mejorar la eficiencia de los procedimientos en la
ferreteria. En esta etapa del proyecto se emplearon tres herramientas clave
que resultaron fundamentales para facilitar la toma de decisiones. Estas

herramientas son: Diagrama de flujo, Diagrama SIPOC y Encuestas.
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Tabla 1 Estructura de la metodologia Definir

mayor rotacion
mediante la

detallada sobre las
ventas, compra y
el valor de los

Objetivos ., , s .
Jetv Actividades Herramientas Descripcioén
especificos
Realizar un . Mediante la
. Recopilar e
estudio de los . -, clasificacion ABC
informacion
productos con hacer una

Clasificacion ABC

clasificacion de
los productos

ferreteria Acosta.

almacenamiento y
de la distribucién
vigente de los
productos.

evaluacion de la segun su
productos en el
escasez y exceso . ) demanda.
. . inventario.
de existencias.
Por medio de la
observacion
Observar del realizar un
Analizar el proceso actual. |Diagrama de Flujo/ diagrama de flujo
proceso actual de del proceso.
la gestion de Analizar del Realizar encuesta
inventarios de la sistema de y entrevistas a los

Entrevista

empleados para
determinar la

informacion que
se requiere.

Fuente: Autora (2025)

En la tabla 1 se estructura la fase de definir mediante los objetivos

especificos, las actividades, las herramientas y la descripcion de cada una.

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo del proyecto

En la segunda fase de las herramientas DIMAC, vamos a medir la cual se

basa en el proyecto para llevar a cabo las actividades cualitativas

necesarias para la gestién de inventarios. En esta etapa del proyecto, las

dos herramientas principales utilizadas son el Diagrama de Ishikawa y el

Diagrama de Pareto.
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Tabla 2 Estructura de la metodologia Medir

Obj et’n{os Actividades Herramientas Descripcion
especificos
Analizar y Diagrama de
cuantificar la Pareto
] informacion que
Medir la se recopila. Indicadores o
afectacién de la Identificacion de
inadecuada las causas por
gestion de Por medio de medio de la
inventarios de la reuniones, informacion
ferreteria Acosta. recopilar Focus Group recplectada para
informacién ' . reah;ar la ge.stlon
necesaria. Cuestionario de inventarios.

Fuente: Autora (2025)

El trabajo de investigacion se considera con un enfoque cuantitativo debido
a que se desarrolla de manera objetiva, los datos son producto de
mediciones y se presentan mediante numeros, los cuales deben analizarse
a través de métodos estadisticos; ademas, cuenta con una estructura

secuencial y se buscan conclusiones.

Para definir el alcance de la investigacion, se deben conocer los diferentes
tipos existentes, tales como exploratorio, descriptivo, correlacional y
explicativo. El alcance que mejor se adapta a la investigacion es el
explicativo, ya que, tomando como base el problema y la situaciéon actual,
permite explicar las causas que lo estan generando y validar las posibles

relaciones entre las variables de estudio.

105



El diseno por utilizar para el proyecto es el no experimental, ya que los

datos obtenidos seran en su contexto natural, y la investigacion sera

transeccional, pues los datos seran recolectados en un momento unico.

Variables

En

la tabla 3 se evidencian

conceptuales y operacionales.

las variables con sus diversas formas

Tabla 3 Variables
Objet’l\-IOS Variable Concept_ual porque me Operacional Instrumental
especificos funciona o usar
rocl;nsa:)h:z:uezll de Identificar los productos de alta # de veces de rotacion
P la gestién de Rotacion de y baja rotacién para ajustar el = Costo de venta / Registro de
invegtarios de la inventario stock y prevenir excesos o Inventario promedio inventario
ferreteria Acosta desabastecimientos. P
Medir el impacto Identificar los costos de la mala % de impactos =
de la inadecuada gestion de inventarios, o pactos = Hoja de
L . . - (impactos significativos e
gestion de Afectaciones incluyendo almacenamiento, resentes / total de recoleccion
inventarios de la obsolescencia y pérdida de pr de datos
. impactos) x 100
ferreteria Acosta ventas.
Identificar las
causas
significativas de la Registrar correctamente los % causas = (causas Hoia de
problemética movimientos del inventario. N ja ae
Causas . . ) presentes / total de recoleccion
actual de la Detectar inconsistencias y causas) x 100 de datos
gestion de corregir errores en el sistema.
inventarios de la
ferreteria Acosta.
Proponer mejoras . .
. Desarrollar un sistema eficiente | , _
al sistema de ; S % de entregable =
de etiquetado y ubicacion para .
control de (numero de avances Informe de

inventarios para la
eficiencia de los
procedimientos.

Entregables

simplificar el acceso a los
productos.

finalizados / total de
avances) x 100

entregables

Desarrollar
soluciones de
control de
inventarios que
faciliten el orden y
la clasificacion de
las operaciones

Tiempo del
tiempo

Capacitar al personal en los
procedimientos de control de
inventarios, estandarizar los
procesos, revisar
periédicamente el inventario.

% tiempo = (tiempo
trabajado / total de
tiempo programado) x
100

Informe de
avances

Fuente: Autora (2025)

En la tabla 3 se muestran las variables a aplicar en el proyecto de

investigacién, en donde se utilizaran los objetivos especificos como base
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inicial, con esto definir las variables de forma conceptual y operacional, y

seguidamente establecer el instrumental necesario para la recoleccion de

datos. Estas caracteristicas son esenciales para el desarrollo de

investigacion.

Muestra

A continuacion, en la tabla 4 se define la muestra.

Tabla 4 Muestra

Indicador Tipo de muestra l:nnl:g::,g: Férmula
Registros de
# .rotacnon. de Poblacional Productos inventarios de los
inventario meses de
investigacion
Registro de pedidos
0,
A’( b:é:ilgz)r:)er Poblacional Pedidos de los meses de
P investigacion
Medicion de las
% afectaciones Poblacional Afectaciones afectaciones del
proyecto
Registro de causas
% causas Poblacional Causas presentes en los
meses de
investigacion
Registro de
% entregables Poblacional Entregables entregables durante
el proyecto
% tiempo de avance Poblacional Tiempo Registro duracion
del proyecto

Fuente: Autora (2025)
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Tabla 5 Estructura de la metodologia Analizar

Obj et’n{os Actividades Herramientas Descripcion
especificos
Por medio de
reuniones, .
. Diagrama de
recopilar .
. ., Ishikawa
informacion
Identificar las necesaria. Sistema de
. .f_cattj_sas dol Utilizar la gestion _de
S|gn|[ IE? Ir\g:l’st' € 18| metodologia de Inventarios
P Ot el da |Ica los 5 por qués
ac u’?’ned a que permite
, gets 10 de I identificar las
f|nve? a’rlops\ eta causas
erreteria Acosta. | principales de un| 5 por qués
problema y
desarrollar
soluciones mas
efectivas.

Fuente: Autora (2025)

Seguidamente en la tabla 4 se debe definir la muestra del proyecto de
investigacion, donde se tomara por cada objetivo especifico mencionado
en las variables, un indicador para cada uno de ellos, de esta forma se

define el tipo de muestra, la unidad de muestreo y la formula a utilizar.

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta
en practica de un nuevo proceso

La etapa 3 ayudara a establecer la base para proponer la mejora. Las
herramientas con la que se va a desarrollar dicho proyecto son los 5 por

qués y Six Sigma.
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Instrumentos

En la siguiente Tabla 6 se presentan los instrumentos que se aplicaran en

el proyecto de investigacion.

Tabla 6 Instrumento

Indicador Instrumento Recursos requeridos
# rotacion de inventario Registro y zgj?j:tisrecoleccién Informaticos
% backorder Hoja de recoleccion de datos Informaticos
% afectaciones Registros de informes Informaticos
% causas Registros de informes Informaticos
% entregables Control, registro, recoleccion Informaticos
de datos
% tiempo de avance Hoja de recoleccion de datos Informaticos

Fuente: Autora (2025)

Se muestran los instrumentos en la Tabla 6 donde se estableceran las
herramientas a emplear para llevar a cabo la recopilacion de datos,
basandose en las variables y muestras previamente citadas para alcanzar
las metas establecidas. Ademas, se determinara el recurso requerido para

conseguir la informacién.

3.4 Metodologia para la implementacién del proyecto

En la cuarta etapa del proyecto se presenta la propuesta. En esta etapa,
resulta esencial tener un entendimiento exhaustivo y minucioso de las
actividades, procesos y demas aspectos de la ferreteria, los cuales deben
haber sido previamente evaluados, medidos y analizados. Esto asegura
que no se omita ningun dato relevante para el éxito del proyecto. El objetivo
principal es garantizar un resultado favorable tanto para la ferreteria como

para su propietario. Ademas, es fundamental emplear de forma adecuada
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las herramientas necesarias para argumentar cada etapa del proyecto; en

caso de proceder con dicha implementacién, el trabajo realizado se

encuentre solidamente sustentado.

Tabla 7 Estructura de la metodologia a implementar

Objetivos Actividades Herramientas Descripcién
especificos
Representar la Delegar las
Desarrollar 9 .
. gestion de responsabilidades
soluciones de
proyectos entre los
control de . :
. . mostrando tareas y| Diagrama de integrantes del
inventarios que . .
i~ cronogramas Gantt equipo permite
faciliten el orden . .
.« _ .. | dentro del flujo de llevar un mejor
y la clasificacion .
trabajo. control sobre el
de las
. avance del
operaciones.
proyecto.
Evaluar los
costos de puesta
n marchay |
en marcha ylas Presentando a la
ventajas Evaluar la ,
, : L g . [ferreteria el costo-
financieras factibilidad de la |Analisis financiero .
beneficio,
esperadas del propuesta.
) mostrando el
sistema de .
e mejor panorama,
gestiéon de

inventarios, para
la determinacion
del impacto
rentable y
sostenible
financiero de la
ferreteria
Acosta.

optimizando los
costos,
minimizando las
pérdidas y
maximizando la
rentabilidad.

Fuente: Autora (2025)
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Recoleccion de Datos

En la siguiente Tabla 8 se muestra la recoleccién de datos.

Tabla 8 Recoleccion de Datos

Método de Beneficios
Indicador Fuente de los datos recoleccion de los
esperados
datos
1. Se solicitan los

# rotacion de
inventario

Sistema interno

costos mensuales de
los productos vendidos
de investigacion.

2. Se solicita el
inventario promedio de
los meses del proyecto.
3. Se registra la
informacién en una hoja
de recopilacion.

Determinar el
numero de veces
que se actualiza el
inventario durante el
mes, esto ayuda a
evaluar el
rendimiento de la
empresa.

% backorder

Sistema interno
(Excel u otro)

1. Se genera el reporte
del sistema 2 veces al
mes.

2. Se registran los
datos en la hoja de
recoleccion.

3. Se verifica que los
datos registrados son
correctos y que la
informacion se
encuentre completa.

Determinar el
porcentaje de los

pedidos que no se
procesaron durante

los meses del
proyecto, para asi
tomar medidas para
futuras compras.

% afectaciones

Base de datos

1. Generar un reporte
de datos de los meses
del proyecto.
2.Comprobar los datos.
3.La informacién se
ordena por mes.

Determinar el
porcentaje de
afectaciones.

% causas

Base de datos

1. Generar un informe
de los datos de los
meses del proyecto.
2. Comprobar los datos
3. La informacion se
ordena por mes.

Determinar el
porcentaje de las
causas.

% entregables

Reporte de
entregables

2. Registrar la cantidad
de avances finalizados.

1. Registrar el total de
entregables.

Determinar el nivel
de cumplimiento de

los entregables para

el desarrollo del

% tiempo de avance

Informe de avances

2. Registrar el total de

para la implementacion

1. Registrar el tiempo
trabajado para la
implementacién

tiempo programado

disefo.

Determinar el tiempo

del proyecto,
controlando la
implementacién

Fuente: Autora (2025)
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Seguidamente, se detalla la tabla 8 para la recoleccion de datos, donde se
incluye el indicador inicial, la fuente de los datos, el método de recoleccion
de los datos con cada paso y los beneficios esperados sobre la medicion
del proyecto. Este punto es importante realizarlo de forma respaldada y
confiable, ya que es donde se obtendra toda la informacion, ademas del

periodo que se necesita para recolectarlos.

3.5 Metodologia para la verificaciéon, argumentos, control y
seguimiento de resultados

Esta representa la ultima etapa de la metodologia DMAIC, controlar,
centrada en desarrollar disefios de mejora que incorporen herramientas
destinadas a garantizar tanto el control como el seguimiento de los
resultados obtenidos. En esta fase se establecen indicadores de gestion
que permitan a la gerencia tener una visidbn mas clara sobre las funciones

realizadas y los puntos que requieren optimizacion.

Tabla 9 Estructura de la metodologia de control

Objetivos especificos Actividades Herramientas Descripcion
Establecer Ejecutar Erfrtmplea un
estrategia revisiones Cuadros de SO v;/_a,\redde

enfocada en el |periddicas con el ~gestionde
control eficiente de| fin de garantizar control inventarios para
los metados la precision de Planes de Accion garanhzgr datos

implementados. los registros. Precisos.

Fuente: (Autora 2025)

Método de analisis

Por ultimo, la tabla 10 donde se visualiza el método de analisis.
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Tabla 10 Método de Analisis

Indicador Analisis por realizar Programa Uso
. Conocer qué tan rapido se

Determinar el # de veces de q rap

- venden las acciones y
rotacion de los productos en los . .

. . cuanto tiempo duran,

# rotacion de meses del proyecto. Realizar .

Excel debemos contar cuantas

inventario

grafico de barras para visualizar
mejor la comparacion de los
meses.

veces se compran o se
utilizan en un momento
determinado.

Determinar el porcentaje de
pedidos que no se lograron
entregar en los meses del

Determinar las razones de la
variacion de los meses y

% backorder proyecto. Excel generar un informe para
Realizar gréfico de barras para
: . . compras futuras.
visualizar mejor y comparar los
resultados.
Determinar el porcentaje de las
afectaciones en los meses del Determinar las afectaciones
% afectaciones | proyecto. Excel por los excesos o faltantes
Realizar grafico de barras para de inventario.
visualizar la informacion.
Determinar el porcentaje de las
causas de los meses del Determinar las causas de los
% causas proyecto. Excel excesos o faltantes de
Realizar grafico de barras para inventario.
visualizar la informacion.
Evaluar el porcentaje de los
entregables planificados que se
han completado en cada etapa . .
- Determinar porcentaje de
del proyecto, esto permite .
o . o ; cumplimiento de los
% entregables | identificar los atrasos e ir Excel
. - entregables para desarrollar
realizando ajustes en la : .
s el sistema de gestion.
planificacion. Este control se
realizara por medio de un
diagrama de Gantt.
Determinar el porcentaje de
% tiemoo de cumplimiento del proyecto, Determinar el tiempo en dias
° P célculo promedio del tiempo en Excel en que se implementara el

avance

dias donde se controlara la
implementacion.

proyecto.

Fuente: Autora (2025)

Mediante la tabla 10 de analisis se puede observar el tipo de indicador por

realizar con su respectivo programa y uso, en el que se determina y evalua

el cumplimiento de los objetivos del proyecto.
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CAPITULO IV:
ANALISIS DE CAUSA
RAIZ



4.1 Descripcién actual del proceso de gestion de inventarios de los
productos en la Ferreteria Acosta

En este capitulo se analiza la situacién actual del proceso de gestién de
inventarios en la Ferreteria Acosta. A partir de herramientas de diagndstico
de procesos y encuestas aplicadas al personal del area, se identificaron
debilidades del sistema, asi como las causas de las inconsistencias en los
registros de inventario y las ineficiencias operativas. Los resultados,
expuestos en tablas y graficos, muestran con claridad los problemas que
afectan el control de existencias, la organizacion del almacén y la
actualizacion de datos. Este diagndstico servira como punto de partida para
plantear acciones de mejora que fortalezcan la gestion de inventarios y

permitan un funcionamiento mas eficiente de la empresa.

4.1.1 Proceso de Control y Gestion de Inventarios

La gestion y el control de inventarios en la Ferreteria Acosta se caracterizan
por ser un conjunto de actividades mayoritariamente reactivas y no
estandarizadas. El proceso actual, que abarca desde la solicitud de compra
hasta el despacho al cliente, depende en gran medida de la inspeccion
visual y la memoria del personal, en lugar de un sistema basado en datos
precisos. Esta falta de formalidad en los procedimientos es una de las
principales fuentes de las inconsistencias entre el inventario fisico y el

registrado en el sistema.

La Figura 30 ofrece un diagrama de bloques que resume las cinco etapas
clave de este flujo de trabajo: inicio de compras, recepcion de mercancia,
registro de entrada, almacenamiento y registro de salida. A continuacion,
se realiza una descripcién detallada de cada una de estas fases para
analizar sus operaciones, identificar las debilidades inherentes y exponer
cdmo contribuyen a los problemas de gestion de inventario de la

organizacion
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En la siguiente figura 30 se muestra el proceso del control y gestién de
inventarios de la ferreteria Acosta.

Figura 30 Proceso de Control y Gestién

Ordeny
Almacemami
ento

Recepcidn de Registro de Registro de

Compras

Despacho

Mercaderia Entrada Salida

Fuente: Autora (2025)

Se procede con la explicacion de cada proceso de control e inventarios de
la ferreteria Acosta.

4.1.1.1 Inicio del proceso compras

Actualmente, el jefe realiza revisiones aleatorias de las zonas de
almacenamiento, sin diferenciar productos de alta o baja rotacion. Esto
genera acumulacién de inventario, incrementa costos y provoca problemas
de obsolescencia. Los pedidos se hacen segun el volumen de ventas, sin
herramientas que permitan identificar o gestionar adecuadamente la
rotacién de productos. Aunque se confirma el pedido con el proveedor y se
revisan precios o descuentos, el control se centra solo en reponer lo que
falta, sin monitorear el inventario existente, lo que limita la eficiencia y
afecta la rentabilidad del negocio.

116



4.1.1.2 Recepcién de Mercaderia

La recepcion de mercaderia se coordina para que el proveedor entregue
los productos en un area designada, donde se verifica la cantidad y la
calidad segun la orden de compra. El encargado de almacén revisa y
registra la mercaderia, asegurandose de que todo esté en buen estado y
coincida con lo solicitado. Si se detecta algun dafo, el producto se devuelve
de inmediato al proveedor; lo que estd en buen estado se recibe y se

almacena.

4.1.1.3 Registro de Entrada

Para el registro de entrada, la empresa utiliza un sistema de inventarios que
opera desde hace mas de 10 afios y actualmente esta obsoleto. Tras la
recepcion de la mercaderia, se registran los materiales y se codifican en el
sistema. Sin embargo, se presentan errores frecuentes: algunos productos
no se ingresan por urgencia de venta, en otros casos se reutilizan cédigos
existentes, lo que genera duplicidad, y las devoluciones de los clientes no
se actualizan correctamente en el sistema. Estas fallas provocan
discrepancias entre el inventario fisico y el registrado, afectando el control

y la confiabilidad de la informacion.

4.1.1.4 Ordenar y Almacenamiento de mercaderia

El area de almacén carece de organizacion adecuada, lo que dificulta la
ubicacién y control de la mercaderia. Esta desorganizacion genera retrasos
en los pedidos y afecta la satisfaccion del cliente. Ademas, no se realiza un
control periédico del inventario fisico, no hay un diagrama claro del proceso
de compras y ventas, ni se emplean herramientas de ingenieria para

optimizar la gestion de inventarios.

4.1.1.5 Registro de salida
El proceso de salida registra las ventas y verifica la disponibilidad de los
productos en el sistema para satisfacer las necesidades del cliente. Sin

embargo, algunos vendedores no registran las ventas rapidas a personas
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de confianza ni las devoluciones, lo que genera discrepancias entre el
inventario fisico y el sistema. Ademas, el software utilizado permite
desactivar productos que no se venden o que son devueltos, lo que puede
causar confusion y reflejar una rotacion incorrecta, evidenciando falta de

control en el proceso

4.1.1.6 Despacho

Por consiguiente, el encargado del area realiza el despacho, es decir,
lleva a cabo el pedido conforme a lo que el cliente ha solicitado.
Una vez que ha sido finalizado, se verificala orden de pedidoy,
si satisface todos los requisitos, se contintia con la preparacion de este.
Finalizado el proceso, se revisa la orden de compra. Si se cumplen todos
los requisitos, el pedido esta listo y los productos al cliente, revisandose

contra la factura pagada.

4.2 Mapeo de Procesos

Actualmente, la empresa cuenta con procesos estratégicos definidos,
donde se observa la planificacion estratégica de mercadeo y ventas que
contribuye a definir una visién clara y los objetivos a largo plazo de la
empresa, asi como la planificacién financiera y contable que establece los
presupuestos. Por otro lado, se mencionan los procesos del gerente
general que incluyen la gestion de compras, que es la encargada de realizar
la planificaciéon de las compras. Estas compras se realizan con base en un
promedio de ventas y por las necesidades que ingresan por el
departamento de operaciones, la gestion de inventario, que regula las
entradas y salidas, el seguimiento del inventario (stock y sobre stock) y la
gestion de almacenamiento, que es el control fisico de los productos
durante el tiempo que permanecen en el almacén. A continuacion, la
gestion de ventas, que es un componente fundamental para la
sostenibilidad y el éxito de la empresa. La empresa cuenta con un equipo

de ejecutivos de ventas comerciales, incluido el encargado de ventas, y la
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gestion de distribucion, entre ellos el transporte, que comprende los

procesos que van desde el inicio de la compra hasta el consumidor final.

Adicionalmente, es importante mencionar que los procesos de apoyo, como
la gestion de recursos humanos, parte de esta gestion la controla el
encargado de contabilidad y administracion, como la administracién de los
beneficios de los empleados, la ndbmina y las compensaciones; la otra parte
se ejecuta por servicios profesionales, como la seleccién de personal, clima
organizacional, entre otros. Ademas, el encargado de contabilidad y
administracion lidera la gestién de cobros y créditos. También cabe
mencionar gestién de los sistemas de informacion y la gestion de servicios

generales cuentan con un departamento especializado en esta area.
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Figura 31 Mapeo de Procesos

MAPEO PROCESOS

PROCESOS DE GESTION

PROCESOS OPERATIVOS

'SATISFACCION
- ’ , , o

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Autora (2025)

Se puede observar en la figura 31 la representacion mediante un Mapeo de
Procesos dentro de una organizacion, el cual esta estructurado en tres
grandes bloques de procesos: Gestion, Operativos y Soporte, con el

objetivo de lograr la Satisfaccion del Cliente.

A continuacion, se detallan los 3 bloques de procesos de la organizacion:

Flujo General:

e Elflujo inicia desde el Cliente (a la izquierda).
e Pasa por distintos procesos de la organizacion.

e Culmina en la Satisfaccion del Cliente (a la derecha).
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Procesos de Gestion (color azul):

Son los procesos encargados de dirigir, planificar y controlar el

funcionamiento de la organizacion.

e Gestion de Inventarios: Control de existencias, insumos y
productos.

e General: Toma de decisiones estratégicas y liderazgo general.

e Compras: Adquisicion de productos y servicios necesarios para

la operacion.

Procesos Operativos (color naranja):

Son los procesos que estan directamente relacionados con la generacién

del producto o servicio principal.

o Ventas: Responsable de la venta de productos o servicios.
e Atencidn al Cliente: Gestion de solicitudes, quejas o consultas.
¢ Operaciones: Supervision de toda la operacion productiva o de

servicios.

Procesos de Soporte (color verde):

Son procesos que no generan valor directamente para el cliente, pero son

esenciales para que los procesos operativos funcionen correctamente.

e Contabilidad: Registro y control de los movimientos financieros.
e Pinturas: un proceso técnico especifico de la empresa Lanco.

o Transporte: Logistica y distribucion de productos.

e Cobros y Créditos: Gestion financiera con los clientes

(facturacioén, cuentas por cobrar).

121



4.3 Diagrama de Flujo

Continuando con el analisis de la situacion actual de la ferreteria Acosta,
se desarrollaran unicamente los procesos operativos.

Se muestra en la Figura 32 el diagrama de flujo.

Figura 12 Diagrama de Flujo Almacenaje

Diagrama flujo Amacenaje
Material

Verificacion

Necesidad producto inventario

Si —{ Solicitar compra

No

Confirmar con
proveedor

Fuente: Autora (2025)

A continuacion, se analiza el proceso actual de almacenaje de materiales
representado mediante un diagrama de flujo. Este analisis permite
identificar las principales ineficiencias que afectan la adecuada gestién de

inventarios:

Inicio del proceso Identificacion de necesidad del producto El proceso se
activa unicamente cuando se detecta una necesidad de producto, lo cual

evidencia un enfoque reactivo en lugar de preventivo. Esta reactividad
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impide anticiparse a la demanda, generando riesgos de ruptura de stock y
retrasos operativos. La falta de planificacion estructurada muestra una
ineficiencia en la prevision de inventario, al depender exclusivamente de la

demanda inmediata sin considerar tendencias historicas o proyecciones.

Verificacién de inventario En esta etapa, se realiza una verificacion del
inventario para determinar si hay existencia disponible. No obstante, el
proceso carece de automatizacion, lo cual implica verificaciones manuales
que pueden ser lentas o inexactas, generando decisiones tardias y
afectando la eficiencia operativa. Ademas, no se identifican controles de
stock minimo o maximo, lo que limita la capacidad de reacciéon oportuna

ante bajas existencias.

Solicitud de compra y generacion de orden si no se cuenta con el producto,
se inicia la solicitud de compra. El proceso de solicitud y generacion de
orden de compra es lineal y depende de multiples pasos secuenciales
(confirmacion con proveedor, generacion de orden y recepcion), lo que
introduce demoras significativas. Esta dependencia de varias fases sin
paralelismo operativo representa una ineficiencia en los tiempos de

reabastecimiento.

Confirmacion con el proveedor; este paso implica una validacién externa
con el proveedor, lo que afnade una fase mas al ciclo de reabastecimiento.
Sin embargo, no se contempla la existencia de proveedores alternativos ni
tiempos de respuesta definidos, lo que aumenta la vulnerabilidad ante

retrasos o incumplimientos.

Recepcion de materiales y registro en inventario es mediante la llegada de
materiales. Se realiza su ingreso y registro, lo cual no evidencia la
utilizacién de sistemas automatizados de captura, como cédigos de barras,
lo que puede provocar errores humanos, duplicidades o demoras en el
registro. Esto afecta la exactitud de la informacidn disponible para la toma

de decisiones.
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La notificacion contable se realiza al final del proceso, sin mostrar una
integracion directa con las fases anteriores. Esta separacion entre areas
genera una falta de control presupuestario previo, afectando el seguimiento
de los gastos en tiempo real y limitando la trazabilidad financiera del

proceso.

Figura 33 Diagrama de Flujo de Entrada

Diagrama flujo Entrada
Material

Inicio

Coincide
pedido
solicitado

Notificar al
proveedor

Entrada de
materiales

Productos
en buen
estado

Si

Final

Fuente: Autora (2025)

A continuacion, se presenta un analisis de los pasos en el proceso y las

posibles ineficiencias en la gestion de inventarios.

Supervision del Proveedor la supervision del proveedor también es un
factor importante para controlar la calidad y el tiempo de las entregas. En
cuanto los costos operativos, sin un control adecuado, los retrasos en las
entregas se convierten en la norma, interrumpiendo las operaciones y los
niveles de existencias a tiempo. Sin medios bien definidos para evaluar a

los proveedores, es posible elegir a los proveedores equivocados.

Recepcion y Verificacion el proceso de recepcion comienza con la
verificacion de los documentos, donde se comprueba el pedido contra el

documento de entrega. Desafortunadamente, esta validacion se realiza a
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un nivel superficial, sin tener en cuenta la falsa seguridad de que las
mercancias han sido recibidas con la confianza de que son correctas. El
problema es que, cuando aun no se ha establecido un procedimiento
estandar, puede llevar a un uso indebido y retrasos, causando pérdidas

financieras y una incapacidad para satisfacer a los clientes.

Inspeccion del estado de las mercancias la inspeccién de productos es un
punto sensible que, si no se trata con cuidado, puede llevar a la aceptacion
de productos danados y no conformes. Esta negligencia puede llevar a
devoluciones y gastos adicionales por manejar unidades no conformes.
Descubrir fallas tarde puede socavar la experiencia del cliente vy

comprometer la reputacion de la ferreteria.

Etiquetado y registro de los materiales. Los productos deben ser
etiquetados y marcado ademas también deben registrarse correctamente
las entradas y salidas para una gestion efectiva del inventario. Sin embargo,
la existencia de errores y redundancias en las etiquetas dificultara la
identificacion y el rastreo del producto. Esta redundancia puede resultar en
inexactitudes en el inventario, interfiriendo asi con la capacidad de la
ferreteria para determinar el nivel de inventario de los articulos de manera
oportuna y, por lo tanto, para reabastecer la mercancia segun sea

necesario.

Almacenamiento y organizacion: los productos deben tener un lugar légico
y facil de entender en el almacén una vez etiquetados, si no se tiene un
buen sistema de gestién, desordenara el lugar, lo que sera un gran
problema para encontrar las cosas. Esto no solo ralentiza la venta del
articulo, sino que aumenta el tiempo que el personal tiene que desperdiciar
buscando un articulo, afectando en ultima instancia la productividad de la

tienda.

Control del almacenamiento y cuando se almacenan, los materiales pueden
no estar controlados lo suficientemente bien para asegurar que no se

degraden antes de ser utilizados por los productos terminan siendo
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obsoletos o rotos sin la supervision adecuada, lo que sigue siendo una
responsabilidad econdmica sustancial. De lo contrario, una gestion
ineficiente del inventario puede causar pérdidas considerables que haran

que la ferreteria no sea rentable.
Figura 34 Diagrama de Flujo de Salida

Diagrama flujo Salida
Material

[

Atencion al cliente

Hay
producto
en stock

Verificacion de stock en
el sistema

No
¢ Si

Se confirma existencia en
stock

Fuente: Autora (2025)

El diagrama de flujo correspondiente al proceso de salida de materiales en
la ferreteria Acosta las etapas que se siguen desde el primer contacto con
el cliente hasta la entrega final del producto. A continuacion, se describe el

proceso y se identifican los errores asociados a cada etapa:

Atencidn al cliente el proceso se inicia con la atencién al cliente, lo cual es
positivo, ya que demuestra un enfoque centrado en la demanda. No
obstante, si el personal no cuenta con la capacitacion adecuada, pueden
presentarse malentendidos, errores en la comunicacion o una atencion

deficiente.
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Verificacién del stock se comprueba la disponibilidad del producto en el
sistema. Esta etapa es critica, ya que un sistema de inventario
desactualizado puede provocar la confirmacion de productos inexistentes o
el rechazo de solicitudes cuando en realidad si hay disponibilidad. Esto

puede derivar en pérdida de ventas y descontento por parte de los clientes.

Decisién sobre disponibilidad: la decisién binaria (hay o no hay stock)
presenta una limitacion importante. No se contemplan alternativas como
ofrecer productos sustitutos o informar sobre los tiempos estimados de
reposicion, lo cual puede afectar negativamente la experiencia del cliente

en un entorno competitivo.

Generacion de factura y cobro: esta etapa es semiautomatizada. Si bien el
procedimiento funciona, la falta de integracion entre sistemas puede
ralentizar el proceso y generar errores, como facturacion incorrecta o

cobros imprecisos.

Entrega final del producto finalmente, se realiza la entrega del producto. Sin
embargo, la ausencia de mecanismos de verificacion cruzada conlleva el
riesgo de entregar productos equivocados, lo que puede afectar la

confianza del cliente.

4.4 Diagrama SIPOC

Se elabord un diagrama SIPOC con el propésito de identificar y visualizar
los aspectos fundamentales del proceso. Esta herramienta es esencial,
pues proporciona una representacion visual que organiza y simplifica la
informacion relacionada con los procesos. Su objetivo primordial es
capturar y comunicar de manera eficaz los elementos esenciales que se

transforman de entradas en salidas dentro del proceso.

Para elaborar el diagrama SIPOC, es fundamental identificar a los

proveedores, las entradas, el proceso, las salidas y los clientes.
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Tabla 11 Diagrama de SIPOC

O (Salidas)

C (Clientes)

S (Proveedores) I (Insumos) P (Proceso)
Proveedores de Tornillos Solicitud del
herramientas y Martillos cliente de los
suministros Palas productos o

Llaves servicios
requeridos
Proveedores de Sacos de Verificacion de la
materiales de cemento disponibilidad del
construccion Arena producto o
Block de servicio solicitado
concreto por el cliente
Proveedores de Cortadoras Envio de la
equipos eléctricos |Taladros disponibilidad
Cepilladora (cotizacion u
orden de compra)
al cliente
Proveedores de Tubos PVC Generacion de la
productos de Valvulas factura del pedido
fontaneria Plomeria solicitado por el
cliente
Proveedor de Variedad de Entrega o envio
pinturas de la pinturas del pedido

ferreteria

solicitado por el
cliente

Venta del
producto o
cotizacién

Usuarios
finales
(particulares)

Contratistas y
empresas de
construccion

Clientes
mayoristas y
minoristas

Personal
interno

Consumidores

Fuente: Autora (2025)

Se presenta en la tabla 11 el SIPOC detalla e identifica las consecuencias

de una gestion de inventario ineficiente de la ferreteria Acosta. A

continuacion, se analiza cada componente del modelo.
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Proveedores: un mal desempefo de los proveedores o cualquier tipo de
incumplimiento en el tiempo, la forma o la calidad afectan la disponibilidad
del producto. En esta situacién, se puede apreciar que la ferreteria depende
de proveedores sin contratos formales o plazos de entrega establecidos, lo

que representa un alto grado de incertidumbre en términos de suministro.

Ademas, el método que utilizan para contactarlos suele ser informal, no
automatizado y puede contener errores o tiempos de retraso.

Las entradas al proceso son pedidos, inventario, registros de ventas y
ordenes de compra. Pero, en su lugar, aqui hay un caso donde la
inconsistencia y la obsolescencia estan presentes: el conteo es manual, no
hay analisis de tendencias en los datos historicos y los pedidos carecen de
un calculo técnico. Esta falta de fiabilidad de los datos socava todo el

sistema de gestidén de inventario.

El proceso: en las operaciones de inventario fisico, recepcion, validacion
de recepcion y ventas se realiza de manera no automatizada, una por una,
generando retrasos, errores y falta de trazabilidad y debido a que no hay
una codificacién adecuada de los productos, también se dificulta el control
y la busqueda eficiente de los materiales dentro del almacén.
Procedimientos manuales y lentos con poca estandarizacion que

contribuyen a errores y tiempos de inactividad.

Salidas: como consecuencia de las deficiencias se producen varios
resultados negativos: falta de stock, inventario obsoleto, errores de crédito
y atencion al cliente lento. Esto tiene un impacto directo en la rentabilidad
del negocio y en la satisfaccion del cliente: los clientes pueden optar por ir
a otras ferreterias con mas disponibilidad y un tiempo de respuesta mas
rapido.

Clientes: los principales interesados afectados por la ineficiencia de este
sistema son los externos (compradores) como los internos (vendedores,

gerentes de almacén, propietarios). Los clientes insatisfechos por la falta
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de acceso a informacién precisa y productos disponibles, y el personal
interno lucha con la complejidad de intentar atender a los clientes con

agilidad y precision.

4.5 Encuesta aplicada a colaboradores

Con la colaboracion del personal de la ferreteria, se llevé a cabo un analisis
que permitié recopilar informacion durante el primer semestre del afio 2025,
donde el proceso de recoleccion de datos se realizd a través de un
cuestionario compuesto por 17 preguntas, cuyo propésito es identificar las
causas que podrian estar dificultando un control efectivo de los inventarios.
Esto facilitaria la formulacion de una propuesta de solucion mediante el

andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos.

Tabla 12 Cantidad de respuestas segun la eficiencia en la gestion y

control de inventario actual es satisfactoria

Respuestas Valor Absoluto Valor Relativo

Si 4 27%
No 11 73%
Totales 15 100%

Fuente: Autora (2025)

Los resultados de la Tabla 12 evidencian un problema en la gestion de
inventarios de la empresa, con un 73% de insatisfaccion entre el personal.
Esto indica una desconexién entre las expectativas del equipo y la
efectividad del sistema de control de inventarios. La insatisfaccion se
relaciona con el monitoreo de existencias, la actualizacion de registros, la
planificacién de compras y el uso de tecnologia adecuada. Ademas, la falta
de capacitacion, procesos ineficientes y problemas logisticos contribuyen a

esta situacion.
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Figura 35 Cantidad de respuestas segun la eficiencia en la gestiéon y

control de inventario actual es satisfactoria

u Si

Fuente: Autora (2025)

El grafico 35 complementa la informacién revelada en la Tabla 12,
ilustrando el grado de satisfaccion del personal con la eficacia de la gestion

y control de inventarios en la ferreteria.

El cuadro facilita la comprension de que la mayoria de los colaboradores
piensan que el sistema actual no es lo suficientemente bueno, lo que indica
un requisito para mejorar los procedimientos, actualizar los datos mientras
que los registros deben ser reemplazados y capacitar al personal para

manejar los inventarios de manera eficiente.

También resalta la necesidad de llevar a cabo un monitoreo y el uso de
herramientas tecnoldgicas para hacer que la funcién de gestién sea mas

eficiente, captando espacio para la reduccién de errores y pérdidas.

Tabla 13 Cantidad de respuestas segun si el actual proceso de

almacenamiento de la mercaderia de la ferreteria es el adecuado

Respuestas Valor Absoluto Valor Relativo

Si 2 13%
No 13 87%
Totales 15 100%

Fuente: Autora (2025)
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Los resultados de la tabla 13 revela una problematica grave en el
almacenamiento de mercancias en la ferreteria, con un 87% de los
encuestados indicando que el proceso de verificacion de mercaderia no
funciona adecuadamente, en contraste con solo un 13% que considera que
el sistema es efectivo. Esta discrepancia sugiere un mal funcionamiento
significativo, que podria estar relacionado con el desorden de productos,
reduccion de inventario, dificultad para localizar articulos, deterioro y
caducidad de productos, asi como un mal servicio al cliente. La falta de un
sistema de control de inventario efectivo afecta directamente Ilas
operaciones y ganancias del negocio, evidenciando la ausencia de

proactividad, sefalizacion, clasificaciéon y uso eficiente del espacio.

Figura 36 Cantidad de respuestas segun si el actual proceso de

almacenamiento de la mercaderia de la ferreteria es el adecuado.

u S

= No

Fuente: Autora (2025)

La figura 36 aporta informacion a la tabla 13 al representar la opinién del
personal sobre la insatisfaccién con el proceso que se implementa en la

ferreteria para almacenar los productos.
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Como se puede ver en el grafico, la mayoria de los encuestados piensan
que el proceso actual no es bueno, lo que indica que se necesita seguir
mejorando la organizacion del almacén, la clasificacion de los productos, el

buen uso del espacio y algunos controles mas estrictos.

Esta visualizacién muestra la necesidad de aplicar mejores practicas de
almacenamiento para minimizar el desperdicio, evitar el deterioro y ofrecer

un buen servicio al cliente.

Tabla 14 Cantidad de respuestas segun como percibe usted como la

principal carencia en el sistema gestion inventarios de la Ferreteria

Valor
Respuestas Absoluto
Inexistencia de registros de existencias 9
Datos deficientes sobre las entradas y salidas de inventario 13
Deterioro de los inventarios dentro de la ferreteria 7
Disminucion de los stocks en la ferreteria 10
Desconocimiento sobre medidas de control en los inventarios 12

Fuente: Autora (2025)

Los resultados de la tabla 14 muestran una pregunta de opcién multiple que
se informan, resumiendo las principales deficiencias percibidas del sistema
de gestion de inventarios de la ferreteria. El analisis de la Tabla 14 muestra
que la principal carencia percibida en el sistema de gestion de inventarios
de la ferreteria es la existencia de datos deficientes sobre las entradas y
salidas de inventario, reportada por 13 personas. También destacan el
desconocimiento sobre las medidas de control (12 respuestas) y la

disminucién de existencias (10).

Segun la Tabla 14, podemos ver que el principal problema que
mencionaron los encuestados es que no habia datos precisos y
actualizados relacionados con los articulos agotados, sefialado por 13
personas. También se informaron problemas respecto a la falta de
comprension sobre las medidas de control y la reduccion de existencias.

Estos hallazgos indican una mala organizacién de los registros y la gestion
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de existencias, lo que puede causar escasez, obsolescencia de inventario
y falta de informacién para la planificacion. Estas deficiencias obstaculizan
la eficiencia operativa y la rentabilidad de la ferreteria, que deben

mantenerse para permitir su supervivencia y competitividad.

Figura 37 Cantidad de respuestas segin como percibe usted como la

principal carencia en el sistema gestion inventarios de la Ferreteria
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: : y salidas de - ; control en los
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B Respuestas 9 13 7 10 12

Fuente: Autora (2025)

La Figura 37 respalda la informacién de la Tabla 14 al demostrar las
principales deficiencias identificadas por la ferreteria en relaciéon con el

sistema de gestidén de inventarios.

El grafico nos permite observar que los encuestados ven principalmente la
ausencia de informacién precisa sobre los ingresos y egresos de los
articulos, asi como sobre las medidas de control y la reduccion de stock

como problemas destacados.

Tabla 15 Cantidad de respuestas segun si el equipo laboral de la

Ferreteria posee formacién en la gestion de los procesos

Respuestas Valor Absoluto Valor Relativo

Si 6 40%
No 9 60%
Totales 15 100%

Fuente: Autora (2025)
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Segun los datos presentados en la Tabla 15, se observa que el 60% de los
colaboradores de la Ferreteria Acosta afirman no contar con formacion en
la gestion de los procesos, mientras que solo el 40% indica haber recibido
dicha capacitacion. Esta distribucion refleja una deficiencia significativa en
la preparacion del personal para gestionar eficientemente las operaciones
relacionadas con los procesos internos, particularmente en el area de

inventarios.

Figura 38 Cantidad de respuestas segun si el equipo laboral de la

Ferreteria posee formacién en la gestion de los procesos

n S
= No

Fuente: Autora (2025)

La Figura 38 complementa la informacion de la Tabla 15 al presentar
graficamente que la mayoria del personal no ha recibido capacitacion en la

gestion de procesos de la ferreteria.

Ciertamente, este recurso también enfatiza que el equipo debe ser
capacitado para mejorar sus habilidades en la gestion de inventarios y
procesos internos para incrementar la eficiencia en las operaciones y

generar un ambiente laboral mas ordenado y productivo. Asimismo,
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destaca el valor de la inversibn en capacitacion para un desarrollo

sostenido y un mayor crecimiento de ese negocio.

Tabla 16 Cantidad de respuestas segun si la valoracion del proceso

actual de gestion y control de inventarios en la ferreteria

Respuestas Valor Absoluto Valor Relativo

Buena 3 20%

Regular 7 47%

Mala 5 33%
Totales 15 100%

Fuente: Autora (2025)

Segun los datos de la Tabla 16, se observa que solo el 20% de los
encuestados considera que el actual sistema de gestion y control de
inventarios de Ferreteria Acosta es bueno. Por el contrario, el 47% dice que

es regulary el 33% piensa que es malo.

Esta distribucién de la percepcion del sistema significa, por lo tanto, que la
percepcion del sistema actual es mala o baja en general por parte de los

empleados.

El valor del sistema actual es muy bajo y significa que hay desperdicio,
desorden y falta de orden en el sistema de stock el hecho de que solo el
20% de los encuestados lo considere lo suficientemente bueno muestra
que el equipo siente, en su mayoria, que hay mucho que mejorar: ya sea
en términos de registro de entradas y salidas, la falta de reglas claras o el
apoyo insuficiente en la gestion de inventarios a través de otro software.
Esto es una gran desventaja para la eficiencia operativa de la ferreteria, lo
que llevara a faltantes de stock, exceso de inventario, pérdidas econémicas
y la toma de decisiones distorsionadas causadas por la ineficiencia en la

gestion de inventarios.
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Sin mencionar el efecto secundario negativo sobre la moral del equipo, y
que no sentiran la necesidad de adherirse a los procesos, no porque no

crean en ellos, sino porque no los ven como utiles o bien implementados.

Figura 39 Cantidad de respuestas segun si la valoracién del proceso

actual de gestion y control de inventarios en la ferreteria

= Bueno
= Regular

= Malo

Fuente: Autora (2025)

Una descripcioén grafica de la percepcion del personal sobre el proceso de
gestion y control de inventarios existente se presenta en la figura 39 indica
de inmediato que mas de la mitad considera que el sistema es promedio o
deficiente, pero pocos lo consideran bueno.

Este grafico contribuye a entender hasta qué punto la falta de confianza y
satisfaccion con el sistema afecta la motivacion y el compromiso del
personal, asi como el hecho de que los procesos necesitan ser fortalecidos
y optimizados para garantizar un mejor control,

minimiza pérdidas y mejorar el ambiente laboral dentro de una ferreteria.
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Tabla 17 Cantidad de respuestas segun si las existencias
almacenadas estan organizadas de forma que simplifica y facilite el

manejo y conteo de los articulos

Valor Valor
Respuestas Absoluto Relativo
Si 5 33%
No 10 67%
Totales 15 100%

Fuente: Autora (2025)

Al observar los resultados en la tabla 17, podemos ver que, de los
colaboradores, el 67% ya ha sefialado que el inventario almacenado no
esta bien organizado para un conteo facil y sencillo, a diferencia del 33%
restante. Esto por si solo indica que hay un problema generalizado en la
organizacion del stock que dificulta que el personal encuentre las cosas
rapidamente. Esto podria hacer que aparezcan de manera diferente en el
conteo fisico y en los registros contables debido al cruce de envios. La mala
organizacion del almacenamiento es uno de los problemas clave en las
operaciones, conduciendo a una gestion ineficaz del inventario, causando
retrasos en los retrasos los productos, pérdidas de stock, ademas de

variaciones entre el stock fisico/registrado.
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Figura 40 Cantidad de respuestas segun si las existencias
almacenadas estan organizadas de forma que simplifica y facilite el

manejo y conteo de los articulos

= S

= No

Fuente: Autora (2025)

La Figura 40 respalda la informacion proporcionada en la Tabla 17, ya que
también ilustra que la mayoria del personal siente que el stock almacenado

no esta bien organizado y es dificil de manejar y contar.

Dicho problema puede ser visualizado mediante un grafico y demostrar
directamente la necesidad de mejorar la l6gica de distribucion de productos
en los almacenes, para que se puedan prevenir errores, retrasos y
discrepancias entre los inventarios fisicos y contables. Este grafico pone el
problema en perspectiva y destaca la necesidad de tomar medidas

correctivas para controlar eficazmente los stocks.
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Tabla 18 Cantidad de respuestas segun si el personal que trabaja en
la ferreteria conoce los procedimientos vinculados al control y

gestion de inventarios

Respuestas Valor Absoluto Valor Relativo

Si 5 33%

No 3 20%
Tal Vez 7 47%
Totales 15 100%

Fuente: Autora (2025)

Esta encuesta de la tabla 18 se descubri6 que solo el 33% de los
encuestados tiene conocimientos sobre los conceptos basicos de control y
gestion de inventarios. Este valor, que representa a cinco de los
encuestados totales, demuestra una falta sustancial de comprension sobre

esta cuestion vital.

También se descubrid que el 20% de los sujetos (tres encuestados)
afirmaron no tener conocimiento sobre el tema que implica la
administracion. En contraste, el 47% (siete encuestados) respondié "tal
vez", lo que indica que habia muchos que estaban inseguros sobre las

practicas de inventario.

Estos hallazgos indican que hay un déficit significativo de informacion y
muchas areas difusas de la gestion de inventarios en la ferreteria. Este
resultado destaca la urgente oportunidad de un programa de capacitacion,
asi como de comunicacion interna sobre las buenas practicas de

almacenamiento de inventario.

Es notable que menos de la mitad del personal (67%) no tuvo oportunidad
de expresar su disension o una actitud negativa hacia el procedimiento
establecido para la gestion de inventarios. Esta informacién implica que el

sistema actual no se ha divulgado, capacitado y estandarizado
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suficientemente entre los miembros del equipo. La falta de la familiaridad y
la no aceptacion pueden resultar en consecuencias negativas, incluyendo
la pérdida de recursos, dafio econdmico y una gestion incompetente en

general.

Figura 41 Cantidad de respuestas segun si el personal que trabaja en

la ferreteria conoce los procedimientos vinculados al control y

gestion de inventarios

En la figura 41 podemos ver graficamente qué patrén muestra el de la tabla

fuente: autora (2025)

18, ya que indica como parte del personal afirma conocer los roles de
control y gestidon de inventarios. ademas, sugiere que un gran numero de
personas no esta seguro (“Tal Vez”) al respecto de estos resultados reflejan
una notable falta de capacitacion y comunicacién interna sobre los
protocolos de inventario. La incertidumbre de muchos trabajadores,
evidenciada por las respuestas de "no sé", sugiere un riesgo de errores en

el control de stock, pérdidas de productos y niveles bajos de inventario.
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Tabla 19 Cantidad de respuestas segun si los empleados de la
Ferreteria Hermanos Acosta respetan las regulaciones de entradas y

salidas de productos

Valor Valor
Respuestas  Absoluto Relativo
Si 7 47%
No 8 53%
Totales 15 100%

Fuente: Autora (2025)

La Tabla 19 muestra que el 53% de los trabajadores (8 de 15) considera
que los procesos de control sobre la entrada y salida de los articulos no se
siguen adecuadamente, y el 47% (7) piensa que se siguen algunas reglas.
Este informe ha revelado un problema importante en la gestion de
inventario que, si no se siguen los procedimientos estandar, el inventario
fisico podria no coincidir con el sistema y también surgir desperdicios de
productos y sobre stock. La disparidad en las opiniones entre el personal,
por lo tanto, indica una falta de alineacién en los procesos, sugiriendo que

no todos operan bajo supervision.

Figura 42 Cantidad de respuestas segun si los empleados de la
Ferreteria Hermanos Acosta respetan las regulaciones de entradas y

salidas de productos

= Si

Fuente: Autora (2025)
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La Figura 42 complementa la informacién de la tabla 19 al mostrar
visualmente la percepcién del personal sobre el respeto de las regulaciones
en la entrada y salida de productos. Este recurso grafico permite observar
de manera clara la ligera mayoria que considera que no se siguen
adecuadamente los procesos (53%) frente a quienes opinan que si se
respetan (47%). Al mostrar esta informacion, el cuadro enfatiza la falta de
acuerdo y la necesidad de reforzar las normas internas, la supervisién y la
educacion para garantizar la adherencia a los métodos y la uniformidad en

el control de acciones.

Tabla 20 Cantidad de respuestas segun qué documentos respaldan

la llegada de productos al almacén de la ferreteria Acosta

Valor
Respuestas Absoluto
Factura 9
Orden Venta 13
Acta Entrega 7
Ninguna de las anteriores 2

Fuente: Autora (2025)

La Tabla 20 presenta los documentos que el personal indicé como respaldo
en la llegada de productos al almacén. Dado que la pregunta permitié
seleccionar multiples opciones, los resultados muestran que la orden de
venta fue el documento mas citado, con 13 menciones, seguida de la
factura (9 menciones) y el acta de entrega (7 menciones). No obstante, 2
respuestas indicaron que no se utiliza ninguno de los documentos

mencionados, lo cual resulta preocupante.

Esta distribucion revela una falta de estandarizaciéon en los procedimientos
de recepcion de productos, ya que no hay un documento unico y obligatorio
utilizado por todo el personal. EI hecho de que se utilicen diversos
documentos de forma simultanea, o incluso ninguno en algunos casos,

evidencia debilidades en el control documental, lo que puede afectar la
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trazabilidad, aumentar el riesgo de errores en los registros de inventario y

generar discrepancias entre el inventario fisico y el sistema.

Figura 43 Cantidad de respuestas segun qué documentos respaldan

la llegada de productos al almacén de la ferreteria
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Fuente: Autora (2025)

En la figura 43 se evidencia que la llegada de productos al almacén esta
respaldada principalmente por las 6rdenes de venta, con un total de 13
registros, ademas, también se usan facturas 9 y actas de entrega 7 como
documentos que respaldan las entradas. Sin embargo, en 2 casos no se
emplea ningun documento especifico, lo que podria indicar una falta de

control o registros adecuados en algunos procesos.

Tabla 21 Cantidad de respuestas segun qué documentos respaldan

la salida de productos de las bodegas de la ferreteria

Valor
Respuestas Absoluto
Egreso de bodega 10
Factura 12
Orden de compra 7
Otros 6

Fuente: Autora (2025)
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La tabla 21 muestra resultados que no existe un uUnico documento
estandarizado para respaldar la salida de productos de bodega en la
ferreteria. Las respuestas se distribuyen entre factura (12), egreso de
bodega (10), orden de compra (7) y otros documentos (6), lo que indica una
falta de uniformidad en los registros. Esta situacion puede generar
confusion, duplicidad de informacién o pérdida de control sobre los
productos, afectando la trazabilidad y la confiabilidad del sistema de

inventarios.

Figura 44 Cantidad de respuestas segun qué documentos respaldan

la salida de productos de las bodegas de la ferreteria
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La figura 44 complementa la informacion proporcionada en la tabla 21 al
visualizar la heterogeneidad de los documentos utilizados para generar la
salida de productos desde los almacenes. Esto permite ver como, al menos
visualmente, no hay la colocacién de un unico criterio estandar; incluso si
la factura y la salida en el almacén parecen destacar mas, también hay
otros documentos.

Su funcién era anticipar la dispersion de los registros y también mostrar que

es necesario adoptar procedimientos claros y estructurados para aumentar

145



la trazabilidad, la fiabilidad del sistema de inventario y el control sobre las

salidas de produccion.

Tabla 22 Cantidad de respuestas segun cuando se lleva a cabo el

inventario de los productos de la ferreteria

Valor
Respuestas Absoluto
Semanal
Quincenal
Mensual
Semestral
Anual
Nunca
Fuente: Autora (2025)

A2 WO OD

La tabla 22 muestra una notoria variabilidad en la frecuencia con la que se
realiza el inventario en la ferreteria, lo que evidencia la falta de una politica
clara y estandarizada. Esta situacién puede generar un descontrol en el
manejo de las existencias, afectando a la eficiencia operativa y la toma de
decisiones. Algunos trabajadores dicen que los inventarios se realizan:
mensualmente (9), quincenalmente (9), semanalmente (4), semestralmente

(3), anualmente (1), no se realizan en absoluto (4).

Tal diversidad en las respuestas indica que no hay una politica clara; como
consecuencia, se evidencian errores en los registros de stock, la
incapacidad de respuesta oportuna y precisa, flujo ineficiente de productos.
Ademas, el deficiente monitoreo y seguimiento por parte de la direccion

permite que las personas decidan por si mismas sin las pautas adecuadas.
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Figura 45 Cantidad de respuestas segun cuando se lleva a cabo el

inventario de los productos de la ferreteria
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La Figura 45 complementa la informacion de la Tabla 22, proporcionando
una representacion visual de la variacion en la frecuencia de los inventarios
en la ferreteria. Esto facilita ver la falta de consistencia en el periodo de
inventario, apoyando aun mas el hecho de que no existe una politica clara
sobre el tema. El grafico muestra que las respuestas mensuales y
quincenales predominan, pero también muestra que hay trabajadores que
reportan frecuencias muy diferentes, desde semanal hasta nunca.

Por lo tanto, la figura proporciona una apreciacion de la naturaleza del
problema y de la necesidad de reforzar practicas claras y coherentes en la

gestion de inventarios.

Tabla 23 Cantidad de respuestas segun si se realizan de forma
continua capacitaciones a los empleados en lo que respecta al

manejo y control del inventario

Valor Valor
Respuestas  Absoluto Relativo
Si 2 13%
No 13 87%
Totales 15 100%

Fuente: Autora (2025)
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La tabla 23 muestra que el 87% dice que no se esta llevando a cabo una
capacitacion continua del personal sobre gestion y control de inventarios, y

solo el 13% tiene ese tipo de capacitacion la recibe.

Este caso ilustra un desafio importante en recursos humanos, ya que
resulta que la capacitacion continua es una de las causas de la insuficiencia
de conocimientos, practicas y procedimientos correctos en el control de

inventarios.

Esto puede resultar en errores de registro, desperdicio de productos y un

control de inventario ineficaz.

Figura 46 Cantidad de respuestas segun si se realizan de forma
continua capacitaciones a los empleados en lo que respecta al
manejo y control del inventario
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Fuente: Autora (2025)

La Figura 46 indica, evidentemente, la proporcion de respuestas respecto
a la capacitacion continua del personal en la gestion y control de
inventarios. Como se muestra en la Tabla 23, es evidente que la mayoria
de los encuestados (87%) informd que no recibia capacitacion de manera

continua, mientras que una minoria (13%) si la recibia.
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A partir de esta figura, se puede observar que existe justificacion para llevar
a cabo programas de capacitacion recurrentes para mejorar la experiencia

y las acciones relacionadas con el control de inventarios

4.6 Diagrama de Ishikawa

A partir de la entrevista y focus group con el personal involucrado en la
gestion de inventario, se han identificado varios factores que afectan la
eficiencia y precision del control del inventario en la ferreteria. Estas causas
se pueden agrupar en seis categorias: Mano de obra, Medio ambiente,

Medicion, Maquina, Materiales y Método.

Figura 47 Diagrama de Ishikawa
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Como se analiza en el diagrama de Ishikawa de la figura 47, se logra
identificar 17 causas que afectan la gestion de inventarios de la ferreteria
Acosta, las cuales se clasificaron de la siguiente manera: 3 causas de
maquina, 3 causas de medio ambiente, 3 causas de medicion, 2 causas de
materiales, 3 causas de mano obra y 3 causas de método. A continuacion,

se explican segun su el método de las 6M.
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4.6.1 Medicion
El factor causal de la medicién presenta fallos importantes, como que no se
hace un seguimiento de la rotacién de productos, por lo que no se sabe con
claridad cuales se venden mas rapido y cuales permanecen en bodega por
mucho tiempo. Esto limita la capacidad para planificar compras y
reabastecimientos de forma estratégica. Otro problema frecuente es la
ausencia de exactitud en los datos. La informacién sobre las entradas y
salidas no siempre esta completa o actualizada, lo cual debilita la
confiabilidad de los informes. También se han encontrado discrepancias
entre los conteos fisicos y los datos del sistema. Esto se debe a la falta de
procesos de comprobacion y falta de auditorias periddicas, asi como a la
falta de procedimientos de verificacion y a la falta de inspecciones
frecuentes, lo cual es fundamental para mantener el control. En el factor
causal de medicion se identificaron tres causas que se describen a

continuacion:
No se mide la rotacion de inventarios

El no realizar un seguimiento periédico de la rotacién impide saber queé
productos se rotan con mayor o menor frecuencia. Esta carencia de datos
clave reduce la capacidad de planificar compras eficientes y puede llevar a

excesos o rupturas de stock.
Datos deficientes de entrada y salida

Se evidencié que la informacion recopilada sobre los movimientos de
productos no siempre es precisa ni esta actualizada. Esto deriva en reportes

erréneos que distorsionan la realidad del inventario y afectan su analisis.
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4.6.2 Mano de obra
Uno de los rasgos mas criticos identificados radica en el recurso humano. La
falta de formacién especifica del personal en asuntos vinculados con la
gestion de inventarios limita la correcta ejecucion de las tareas asignadas.
Ademas, se evidencié un desconocimiento generalizado de los procesos
establecidos para la entrada y salida de productos, lo cual propicia errores
recurrentes. Asimismo, la omisién en el registro de los movimientos de
inventario genera discrepancias que afectan la exactitud del sistema,
provocando fallos en la toma de decisiones operativas. En el factor causal
de Mano de Obra se identificaron tres causas que se describen a

continuacion:
Falta de formacién del personal

Se encontré que una gran parte del equipo de control de inventarios no esta
capacitada para realizar las actividades de su labor. Esta falta influye en el
rendimiento de las operaciones fundamentales de emision, conteo y
validacion de productos, con la posibilidad de incertidumbres y errores en su
operacion. Sin una capacitacion sistematica, los colaboradores tienden a
acumular tales fallos y disminuiran los resultados de eficiencia a nivel del

sistema.
Desconocimiento de los procesos

Los colaboradores no saben como funcionan los procedimientos
establecidos, esta confusién respecto al alcance de las responsabilidades
lleva a malentendidos sobre qué ordenes deben ser presentadas y los
procedimientos involucrados, como lo es el caso de quién debe firmar o
aprobar los documentos. Como resultado, se cometen errores y se depende
innecesariamente de operadores con mayor experiencia, lo que retrasa la

operacién y reduce la capacidad del equipo para ser independiente.

Omision de los registros de Entrada y Salida
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El inventario se registra incorrectamente porque el control es complejo para
los colaboradores o el tiempo no lo permite. Esta negligencia puede llevar
a discrepancias entre el inventario disponible y lo que se refleja en el
sistema, y, por lo tanto, afecta la precisién del control de existencias.
Ademas, limita la trazabilidad de los productos y obstaculiza la eleccién de

opciones fundamentadas en informacién confiable y precisa.

4.6.3 Materiales

La forma en que se gestionan los productos dentro de la ferreteria también
representa una causa importante del problema. Se ha detectado un exceso
de articulos de baja rotacion que ocupan espacio sin generar movimiento.
Esto no solo representa una inversion estancada, sino que también impide
una mejor organizacion de la capacidad disponible en el sector de

almacenaje.

Otro punto critico es la relacion con los proveedores. En varios casos, no se
cumplen los plazos de entrega ni las condiciones establecidas, lo que
impacta en la disponibilidad de productos y en la calidad de los mismos,
ademas, la planificacion interna. Cuando no hay seguridad en el suministro,

es dificil mantener un inventario equilibrado.
Exceso de productos de baja demanda

Se han acumulado productos que no tienen salida frecuente, ocupando
espacio valioso y generando costos de almacenamiento innecesarios. Esta
circunstancia se debe, en cierta medida, a la ausencia sobre la rotacion y el

comportamiento del consumidor.

Incumplimiento de suministros por los proveedores
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Los retrasos en las entregas o el envio incompleto de pedidos por parte de
los proveedores afectan directamente la disponibilidad de productos. Este

problema genera un desabastecimiento temporal.

4.6.4 Maquinas

El sistema de inventario adoptado esta desactualizado, lo que conlleva un
proceso lento, falta de flexibilidad y posibilidad de errores.

Se encontraron mas errores en la codificacion de productos, lo que produjo
falsos positivos o confusiones evidentes, afectando a su vez la precision del
inventario. La diferencia entre los datos en el sistema y lo que fisicamente
hay en el almacén es una constante que ilustra la urgente necesidad de
modernizar y desarrollar aun mas la tecnologia. En el andlisis de las

magquinas se identificaron tres causas que se describen a continuacién:
Sistema de inventario obsoleto

La herramienta digital utilizada para controlar el inventario presenta
limitaciones en velocidad, funcionalidad y adaptabilidad. Esto impide una
actualizacion agil y reduce la confiabilidad del sistema como fuente de

consulta.
Errores de codificacion

Algunos productos tienen codigos duplicados o mal asignados, lo cual
confunde al momento de realizar registros o emitir informes. Esto genera
inconsistencias que afectan el control de existencias y la eficiencia en el

despacho.
Diferencias entre el sistema e inventario fisico

Se encontraron multiples discrepancias entre lo que esta registrado
digitalmente y lo que realmente se encuentra en bodega. Esta brecha se
debe a errores acumulados en registros, conteos y uso de sistemas que no

estan sincronizados con la realidad operativa.
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4.6.5 Método
La parte metodolégica sefala la ausencia de herramientas adecuadas para
gestionar los procesos de inventario, como la organizacion, el monitoreo y la
optimizacién. La actualizacién de los datos, sin embargo, no es un proceso
estandarizado y no existen rutinas prescritas ni procedimientos operativos
estandar para obtener datos actualizados, ya que tales errores y la falta de

coherencia en la realizacion de estas tareas son habituales.

Esta carencia de directrices consistentes y sistematicas limita la eficiencia de
las operaciones y la capacidad de reaccionar ante lo inesperado. En este

método se identificaron tres causas que se describen a continuacion:
Inexistencia de herramientas de ingenieria

Falta de herramientas de gestion de ingenieria; en otras palabras, no hay
metodologias o herramientas formales (como Scrum, ABC, Kanban o Control
Visual). Tal falta obstaculiza la mejora y optimizacién del sistema de

inventario y, por lo tanto, su efectividad.
Falta de actualizaciones del inventario

El inventario no se audita ni se actualiza con la frecuencia necesaria, o hay
una inconsistencia entre la realidad y los valores registrados. Tal retraso es

perjudicial para la planificacion de compras y proyeccion de ventas.
Falta de procesos estandarizados

Ausencia de estandarizacion de procesos, es decir, no hay procedimientos

estandar que seguir para las tendencias relacionadas con el inventario.
4.6.6 Medio Ambiente
La bodega de la ferreteria enfrenta una escasez de espacio que no permite

que los articulos estén debidamente organizados y posicionados, y esto esta

interfiriendo con el trabajo de los colaboradores. También se determinaron
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elementos fisicos desfavorables, entre los cuales se pueden mencionar la
mala iluminacion, la falta de ventilacion, la presencia de polvo, aspectos que
pueden influir en la degradacion del material, asi como en el rendimiento del

equipo humano.
Inadecuada organizacion de los de los productos

No hay suficiente visibilidad de los productos. De hecho, los productos en el
almacén no siempre estan ordenados siguiendo una logica o respetando una
categoria determinada. Esta falta de organizacién conduce a la dificultad
para encontrar articulos, aumenta el tiempo de busqueda y puede provocar

la pérdida o el error de productos durante la entrega.
Falta de espacios para almacenar productos

El espacio disponible para el almacenamiento de productos es escaso, lo
que se crean areas improvisadas. Esto no solo viola la integridad de los

productos, sino que también expone la seguridad de los trabajadores.
Area de bodega desorganizada

Se evidencia que dicho almacén desordenado dificulta mantener un
inventario organizado, mientras aumenta el riesgo de accidentes, errores en
los registros y un uso ineficiente de los recursos. El orden y la limpieza deben

mantenerse para un trabajo seguro y efectivo.

4.7 Diagrama de Pareto
A continuacion, en la tabla 24 se cuantifican las frecuencias unitarias y
acumuladas porcentuales de cada causa de la ineficiente gestion de
inventarios en la ferreteria Acosta, con el fin de la identificacion de las causas

vitales y triviales segun el principio de Pareto 80/20.
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Tabla 24 Determinacion de las causas segun la Ineficiente Gestion de

Inventarios

Problema Causa Frecuencia Frecuencia Frecuencia Clasificacion
Unitaria% | Acumulada % Causas
4 Datos deficient bre trad
8 a qs e |C|§n es so. re las entradas 13 25 49% 25 49%
1] y salidas de inventario
c
S . .
E Desconoumlehto sobr? medidas de 12 23,53% 49 02%
° control en los inventarios
T . . . s
:g Dlsmlnuluon de los stocks en la 10 19,61% 68,63%
'g ferreteria
w . . .
o Im.=.X|ster.1C|a de registros de 9 17,65% 86,27% TRIVIALES
§ existencias
'2 . . .
3 gztlzrf'z::’ef:n'gs inventarios dentro 7 13,73% 100,00% | TRIVIALES
Total 51

Fuente: Autora (2025)

Como se visualiza en la tabla 24, la frecuencia es recolectada mediante la
tabla 14, en la cual se aplicé una encuesta sobre la carencia en el sistema
gestién inventarios de la Ferreteria, donde se analizan las causas vitales con
mayor impacto a la ineficiente gestién de inventarios son los datos deficientes
sobre las entradas y salidas de inventario, con un 25,49%, el
desconocimiento sobre medidas de control de inventarios, con un 23,53% y

la disminucion de los stocks en la ferreteria, con un 19,61%.

Las causas triviales de la problematica con menor significancia son la
inexistencia de registros de existencias, con un 17,65% y el deterioro de los

inventarios dentro de la ferreteria, con un 13,73%.

A continuacién, se grafica la herramienta del diagrama de Pareto en la figura

48, identificando el principio 80/20.
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El analisis figura 48 grafico de Pareto, se recolecta mediante la tabla 14, en
la cual se ha identificado cinco factores relacionados con el mal control de
existencias, de los cuales tres se destacan como cruciales. Estos son: Falta
de informacién sobre insumos y salidas: Este factor representa el 25% del
problema y se relaciona con deficiencias en el registro de datos,
capacitacion insuficiente del personal y la ausencia de métodos uniformes

para el control de inventarios.

Problemas de registro: La falta de un sistema adecuado para registrar las
entradas y salidas de productos contribuye significativamente al descontrol

en las existencias.

Capacitacion insuficiente: La falta de formacién del personal en la gestion
de inventarios puede llevar a errores y a una mala administracién de los

recursos.
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Métodos no uniformes: La ausencia de procedimientos estandarizados
dificulta la consistencia en la gestion de inventarios, lo que puede resultar

en discrepancias y confusiones.

Los factores menores, como la documentacién de los documentos y la
disminucién del stock, tienen un impacto menor en el problema general. Por
lo tanto, se concluye que es fundamental concentrar los esfuerzos en
solucionar los inconvenientes asociados a los factores mas relevantes para
mejorar la gestion, accesibilidad y confiabilidad de las acciones en el control
de existencias. Esto no solo optimizara la operacion, sino que también
contribuirda a un mejor proceso de toma de decisiones y a una eficiencia

superior en la cadena de abastecimiento.

Posteriormente se procede a construir la tabla 25, que mostrara el grado
de impacto que se le asignd a cada causa a partir de la colaboracién de los

involucrados en la gestion de inventarios de la ferreteria Acosta.

A continuacién, se muestra la tabla 25 del grado de impacto con su

respectivo peso en las causas identificadas.

Tabla 25 Grado de Impacto de las causas

Grado de impacto Peso
Muy poco 2
Poco 4
Medio 6
Alto 8
Muy alto 10

Fuente: Autora (2025)
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Segun el grado de impacto de la causa, se le asigna un peso con la finalidad
de determinar cuales causas provocan con mayor significancia el problema
de la ineficiente gestion de inventarios, siendo 2 el valor con el grado de

impacto mas bajo segun su peso y 10 el valor mas alto en el grado de

impacto.
Tabla 26 Grado de Frecuencia de las causas
Grado de frecuencia Peso
De 2 veces al mes o0 menos 2
De 3 veces a 5 veces al mes 4
De 6 veces a 7 veces al mes 6
De 8 veces a 9 veces al mes 8
De 10 veces o mas al mes 10

Fuente: Autora (2025

En la tabla anterior se muestra el grado de frecuencia de las causas segun
los valores de peso que se establecieron con la colaboracién de los

trabajadores en distintas sesiones de Focus Group de la ferreteria Acosta.
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Figura 49 Diagrama de Pareto segun NPI
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Fuente: Autora (2025
La figura 49 Diagrama de Pareto se elabora con base en la causa vital de la figura 48, para ampliar el analisis de los Datos

Deficientes sobre las entradas y salidas de inventario.
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A partir de la figura 49 diagrama de Pareto NPI, se puede identificar que se
encontraron tres problemas comunes que afectan el sistema de gestién de
inventarios, formacion insuficiente de los empleados, los colaboradores
carecen de las habilidades esenciales para crear documentos, verificar
elementos o cumplir con los pasos fundamentales. Esta escasez causa
errores, desaceleraciones y un mal manejo del stock. La falta de orden en
el registro de movimientos de inventario causa informacién incorrecta, lo
que dificulta la gestidén y la rapida toma de decisiones. Esta falta se debe
tanto a la falta de conciencia como a la falta de un deber establecido. Sin
métodos establecidos: no tener pasos claros y escritos conduce a
diferentes métodos para completar tareas. Esto deja de seguir el
seguimiento, bloquea la supervision y conduce a diferencias entre las
regiones. Estos factores estdn conectados e impactan directamente la

confiabilidad de las acciones, el soporte del cliente y el rendimiento laboral.

El plan de mejora se dirige a las razones principales para el mal control de
existencias en la ferreteria Acosta, que incluyen la falta de formacion del
personal, la omision en el registro de entradas y salidas, y la ausencia de
procesos estandarizados. Estos defectos afectan la precision de las
acciones y como resultado, soporte del cliente y la rotacion de productos.
La estrategia sugiere métodos factibles y duraderos, incluida la educacion
continua, la documentacion obligatoria y los registros de procesos directos.
Estas acciones arreglaran los errores presentes y detendran los errores
futuros mediante un monitoreo consistente. Involucrar a cada nivel del
personal fomentara la dedicacion y la responsabilidad conjunta en el control
de acciones.

La ejecucion de esta estrategia deberia mejorar la precision de los registros
de stock, reducir los errores y aumentar el rendimiento laboral. Como
resultado, estas mejoras aumentaran las ganancias del negocio y la
satisfaccion del cliente, asegurando un suministro de productos mas

constante.
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4.6 Los 5 por qués

Figura 50 Los 5 por qués

| Datos deficientes sobre las entradas y salidas de inventario

Nivel Pregunta Respuesta

¢, Por qué los datos sobre Porque el personal no registra la
1 entradas y salidas son informacion de forma adecuada, ni
—deficientes? correcta.

Porque no existe un sistema
automatizado ni una metodologia
estandarizada.

¢, Por qué no se registra de
forma oportuna o precisa?

¢, Por qué no hay un sistema
3 automatizado ni una
metodologia estandarizada?

Por la escasez de tecnologia en el
manejo de inventarios.

Porque gestionar estratégicamente
el inventario no se considera un
objetivo dentro de la organizacion.

¢, Por qué no se ha hecho esa
inversion en tecnologia?

¢ Por qué no se ha reconocido Porque la organizacién carece de
5 la relevancia de la gestidon una perspectiva centrada en la
estratégica de inventarios? efectividad operativa.

Fuente: Autora (2025)

Se determind a partir del analisis con los 5 porque se destaca un tema clave
encontrado en el control de acciones de la ferreteria: la falta de informacién
sobre la entrada y la salida del producto. Aunque inicialmente este
problema proviene de los errores del personal en el mantenimiento de

registros. La razon por la que los registros no se realizan de manera rapida
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0 precisa se debe a que no hay un sistema automatico, lo que lleva a

irregularidades y complica la gestién real del inventario. Esta escasez de

tecnologia no es por casualidad, sino a los insuficientes fondos de la

compafiia destinados a los recursos de gestion, lo que indica que no ha

priorizado la gestion de existencias como un objetivo clave.

Figura 51 Los 5 porqués

Disminucion de los stocks en la ferreteria

Pregunta

Respuesta

¢, Por qué el personal
desconoce las medidas de
control en los inventarios?

Porque no han recibido la capacitaciéon
adecuada en este ambito.

¢ Por qué no se ha
capacitado al personal en
esta area?

Porque no existe un plan organizado
de capacitacion constante.

¢ Por qué no existe un plan
organizado de capacitacion
constante?

Porque la gestion del conocimiento no
ha sido priorizada en la organizacién.

¢ Por qué no se enfocan en
la gestidon del conocimiento
en la empresa?

Porque la direccion ha enfocado sus
esfuerzos en las ventas en lugar de en
los procesos internos.

¢, Por qué la gerencia se ha
enfocado mas en las ventas
que en los procesos
internos?

Porque no se tiene claridad sobre
coémo los procesos internos influyen
directamente en los resultados
comerciales de la empresa.

Fuente: Autora (2025)
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La disminucion en el inventario de la ferreteria se debe a una serie de
razones interconectadas, identificadas a través del diagrama de los 5
porques. La falta de conocimiento del personal en la gestion de acciones
ha retrasado la reposicidén de articulos, lo cual se origina en la ausencia de
iniciativas de aprendizaje continuo. Esta carencia no es resultado de
negligencia, sino de una decision administrativa que prioriza las ventas
sobre los procedimientos internos. Esto refleja una comprension limitada
de como las operaciones internas impactan la productividad. Se destaca la
necesidad urgente de mejorar el entorno laboral mediante Ia
implementacion de métodos enfocados en la capacitacion, el
mantenimiento de registros y un equilibrio mas equitativo entre los aspectos

comerciales y operativos.
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4.9 AMFE

A continuacion, se presenta la tabla de los indices de Severidad, Ocurrencia y Deteccion requeridos para analizar y medir
el Nivel Prioritario de Riesgo.

Tabla 27 indices de NPR

Severidad (S)

. No es razonable esperar que este fallo de pequefia importancia origine efecto real alguno sobre el rendimiento

Muy Baja ; : ) f 1

del sistema. Probablemente, el cliente ni se daria cuenta del fallo.
. El tipo de fallo originaria un ligero inconveniente al cliente. Probablemente, éste observara un pequefio deterioro

Baja gy . 2 . . 2-3
del rendimiento del sistema sin importancia. Es facilmente subsanable.

Moderada El fallo produce cierto disgusto e insatisfaccion en el cliente. El cliente observara bajo rendimiento del sistema. 4-6

Alta El fallo puede ser critico y verse inutilizado el sistema. Produce un grado de insatisfaccion elevado. 7-8
Modalidad de fallo potencial muy critico que afecta el funcionamiento de seguridad del producto o proceso y/o

Muy Alta involucra seriamente el incumplimiento de normas reglamentarias. Si tales incumplimientos son graves 9-10
corresponde un 10.
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Ocurrencia (O)

Muy Baja Ningun fallo se asocia a procesos casi idénticos, ni se ha dado nunca en el pasado, pero es concebible. 1

Baja Fallos aislados en procesos similares o casi idénticos. Es razonablemente esperable en la estructura del 2.3
sistema, aunque es poco probable que suceda.

Moderada Defecto aparecido ocasionalmente en procesos similares o previos al actual. Probablemente aparecera algunas 4.5
veces en la vida del componente/sistema.

Alta El fallo se ha presentado con cierta frecuencia en el pasado en procesos similares o previos procesos que han 6-8
fallado.

Muy Alta Fallo casi inevitable. Es seguro que el fallo se producira frecuentemente. 9-10

Deteccion (D)

Muy Alta El defecto es obvio. Resulta muy improbable que no sea detectado por los controles existentes. 1

Alta El defecto, aunque es obvio y facilmente detectable, podria en alguna ocasion escapar a un primer control, 2.3
aunque seria detectado con toda seguridad anteriormente.

Mediana El defecto es detectable y posiblemente no llegue al cliente. Posiblemente se detecte en los ultimos tiempos de 4-6
produccion.

~ El defecto es de tal naturaleza que resulta dificil detectarlo con los procedimientos establecidos hasta el

Pequena 7-8
momento.

Improbable El defecto no puede detectarse. Casi seguro que lo percibira el cliente final. 9-10 55
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Tabla 28 Valores del NPR

Nivel de riesgo Valor NPR
De 500 a 1000

De 125 a 499
De 1.a 124

Fuente: Autora (2025)

En la tabla 28 se presenta la clasificacion de los riesgos segun el NPR, siendo el rango de valores de 500 a 1000 los
riesgos altos, de 125 a 499 de riesgo medio y de 1 a 124 los riesgos bajos, en la siguiente tabla 28 se visualiza la matriz
AMFE de cada causa analizada segun su modo y efecto de falla y la clasificacion del NPR con sus respectivas acciones
de mejora por implementar en el proceso del sistema de gestion de inventarios de la Ferreteria Acosta para aminorar la

problematica identificada.
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Tabla 29 Matriz AMFE

Proceso Modo de Falla | EfectodelaFalla | CausadelaFalla | S NPR Acciones
El personal por la|Errores en el sistema| Falta de formacién Capacitar al
falta de de inventarios del personal personal sobre el
conocimiento 8 128 uso idéneo del
R1 .
opera de manera sistema actual de
empirica inventarios
El personal omite|Stock del inventario Omision de Capacitar al
las operaciones | desactualizado e |registros de entrada personal en las
de registros en el impreciso y salida etapas del
] 10 360 | . . ,
sistema inventario segun
R2 los médulos del
sistema actual
El personal realiza| Variabilidad en las | Falta de procesos Realizar el POEs de
las actividades de actividades estandarizados los procesos
manera distinta | realizadasy baja pertinentes del
. " R3 8 192 | .l
segln su trazabilidad de sistema de gestién
Sistema de experiencia cumplimiento de inventarios
Gestidn de (Entradas y Salidas)
Inventarios de
la Ferreteria | El personal no Perdida de Inadecuada Implementar la
Acosta cuenta conla |productosy atrasos |organizacion de los herramienta de las
cultura de en la busqueda fisica productos 5s en la bodega
ordenar los de los articulos 7 148
, R4
productos segun
la categoria o
clasificacion
El personal no | Desviaciones en las No se mide la
ejecuta métricas | proyecciones del rotacién de Implementar la
ni indicadores del inventario inventarios 9 324 | herramienta de
inventario Analisis ABC
R5
El personal no | Dificultad visual en | Area de bodega Implementar la
clasifica ni la busqueda de los desorganizada herramienta de las
estandarizala | articulos pequefios 8 224 | 5senelareade

posicién de los
articulos

en la bodega

R6

almacenamiento de
la bodega
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A continuacioén, se presenta en el grafico el nivel de riesgo de cada causa

identificada mediante el analisis AMFE.

Figura 52 del Analisis AMFE

Analisis AMFE

\ / —¢—224

R1 R2 R3 R4 R5 R6

En el grafico de la figura 52 se logra cuantificar el nivel de riesgo de cada
causa, siendo el R2 (Omision de registros de entrada y salida) el mas alto
con un NPR de 360 y el R1 (falta de formacion del personal) el mas bajo

con un NPR de 128, con un promedio de riesgo de 229.

Mediante el analisis AMFE se presentaran las soluciones de mejora para
mitigar los riesgos presentes en la ferreteria Acosta y asi lograr la

estandarizacion de los procesos del sistema de gestion de inventarios.

Posteriormente, se desarrolla el Work Breakdown Structure del proyecto, el
cual esta clasificado en 6 capitulos, como la introduccién, marco tedrico,

marco metodologico, analisis de la causa raiz, disefio e implementacién.
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4.10 WBS: Work Breakdown Structure
Figura 53 WBS

DISENAR UN PROCESO DE PLANIFICACION Y SISTEMA DE GESTION DE
INVENTARIOS PARA LA EMPRESA FERRETERIA ACOSTA DURANTE EL PRIMER
CUATRIMESTRE DE 2025

m Introduccion

Descripcion

General del
Proyecto

Identificacion
de la empresa

Planteamiento
del Problema

Objetivos del
Proyecto

wl Marco Tedrico

Marco
Conceptual

Herramientas
wad Para Describir el
Problema

Herramientas
m  Para Medir las
Consecuencias

Herramienta
wad Para Analizar las
Causas

Antecedentes de
Proyectos

Impacto del
Proyecto

Marco
Metodolégico

Metodologia
dela
Investigacion

Métodos de
investigacion

s |Nstrumentos

= Variables

= Seguimientos

Il Andlisis de
Causa Raiz

Descripcion de
la Situacion
Actual

Proceso de
Gestion y
Control

Mapa de
Procesos

Diagrama de
Flujo

Registro de
datos Focus
Group y
Entrevista

Diagrama de
Ishikawa

Diagrama de
Pareto

=1 5 Porqués

— AMFE

Fuente: Autora (2025)
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5.1 Plan de Mejoras

En la siguiente tabla 30 se presentan las causas identificadas con mayor

significancia y riesgo pertinente de la problematica presente en la ferreteria.

Tabla 30 Plan de Mejoras

Frecuencia
Ri NPR Accié Mej
Causa # Riesgo Acumulada NPI cciéon de Mejora
Capacitar al
Omision de personal en las
registros de R2 360 11,96% etapas del inventario
entrada y salida segun los modulos
del sistema actual
No se mide la Implementar la
rotacion de R5 324 7,66% herramienta de
inventarios Analisis ABC
. Implementar la
Area de bod
rea de bodega R6 224 7,66% herramienta de las
desorganizada
5s en la bodega
Realizar el POEs de
los procesos
Falt rtinent I
alta de p.rocesos R3 192 11.96% .pe inentes de”
estandarizados sistema de gestion
de inventarios
(Entradas y Salidas)
Inadecuada Implementar la
organizacion de R4 148 9,57% herramienta de las
los productos 5s en la bodega
Capacitar al
Falta de personal sobre el
formacioén del R1 128 11,96% uso idéneo del
personal sistema actual de
inventarios

Fuente: Autora (2025)
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5.1.1 Levantamiento de POEs
Se realiza el levantamiento de los procesos operativos directos del sistema
de gestion de inventarios de la ferreteria Acosta, de los cuales se

estandarizan los siguientes:

¢ PR-01 Procedimiento de Recepcion de Materiales

¢ PR-02 Procedimiento de Salida de Productos por Ventas
¢ PR-03 Procedimiento sobre Material Obsoleto

¢ PR-04 Procedimiento de Control de Inventario Fisico

¢ PR-05 Procedimiento de Devolucion de Producto por el Cliente

Para cada proceso se estandarizo el flujo operativo, los cuales son
implementados y capacitados al personal involucrado en cada etapa del

sistema de gestidén de inventarios de la ferreteria Acosta.

En los 5 POEs se le coloca una serie de elementos, los cuales son los

siguientes:

e Nombre

e Versidn

e Codificacion

e Propésito

e Alcance

e Definiciones

o Diagrama de flujo

e Descripcioén de las actividades

e Control de cambios
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Figura 54 PR-01 Procedimiento de Recepcion de Materiales
?ﬁ: InicinB
' b
1 Recepeion de la documentacidn )‘"1 Ausiliar de Bodega E}
b >

L 2. Verfficacion flsica '] Auxiliar de Bodega B‘

23, Estado del producto )™

" s )
b I
3a. Aceptar entrega |f-::] Encargado de Bodega E} [ 3b. Rechazar entrega y devolver ]=:1 Encargado de Bodega Iﬁ
_,.-’I _..l'

é(' Fin
]

By
[ 4. Registro en el sistema Digital }=::1 Encargado de Digitar[ﬁ
\ _.,.n"

X
’ "\
5. Etiquetado del producto == Persoral designado
\, J

(ﬁ. Ubicacion en es;tantzer[aj%1 Auxiliar de Almacén P—j

S

; B
| 7.Registro y cierre ::]J SUpEWisan

= Fin

Fuente: Autora (2025)

Ver Anexo 1
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Figura 55 PR-02 Procedimiento de Salida de Productos por

Ventas
?ﬁ Inifina
4 Y
| 1. Confirmar Ia venta en el sistema F:{ Ejecutivo de ventas 5
‘\-\.\. J

I/- \
2. Verificar disponibilidad en Inventario H Auxilar de Almacéna
\

2 3. {Producto dispanible? L

.

Ejecutivo de ventas (3!}. Notificar al cliente y cerrar transaccion ]<::]I Ejecutivo de ventas 5
. J

i A .
| 4. Preparar producto para ser entregado H Ausiliar de Almacén 5 M
L Y

' i
(5. Registrar salida del producto en el si stema)c: Ejecutiva de ventas 5

i 3
| - Lagid H
|\6 Coordinar entrega del producto al ctkntefﬂk 0istica

7. Facturar en cajas |=':]| Cajero 5
. J

f §. Archivar comprobante de venta}':l] Archivo de Facturacin 5

R

f ;"
L 3a. Facturar productos

|

Fuente: Autora (2025)

Ver Anexo 2
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3. Aplicar alternativas
Ecoldgicas reutilizable

Figura 56 PR-03 Procedimiento sobre Material Obsoleto

=

\
[1. Detectar mercader(a obsoleta ){]J Personal de Bodega 5
7

2. Clasificacion H Encargado de Inventario H

W

9 3.{Material es recuperable? ..
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/

v

H i
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descripcidn, cantidad Auxiliar de Inventario

_

-

(4. Notifi cacién}:ii Encargado de Inventario H

4 A
| 5. Seleccion del método de disposicion }=:1 Jefe de Inventario 5
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Fuente: Autora (2025)

Ver Anexo 3
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Figura 57 PR-04 Procedimiento de Control de Inventario Fisico

f N
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Fuente: Autora (2025)

Ver Anexo 4
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Figura 58 PR-05 Procedimiento de Control de Producto por el

Cliente
T
[ 3
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Fuente: Autora (2025)

Ver Anexo 4
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5.1.2 Analisis ABC
Mediante el analisis de 15 lineas significativas del inventario de la ferreteria
se logra implementar el indicador del ABC para determinar las familias A

(80%), las familias B (15%) y las restantes tipo C (5%) del inventario final.
Tabla 31 Clasificacion ABC por 15 lineas de inventario

Frecuencia Frecuencia

Linea Nombre Cantidad Venta ABC
Y % Z + Unitaria  Acumulada

10 Hierro 44338 $245 654 961,86 23,72% 23,72%
2 Agregados 92904 $232 715 656,06 22,47% 46,19%
Acabados 34112 $130 884 397,22 12,64% 58,83%

7 Ferreteria 96295 $94 648 110,37 9,14% 67,97%
14 Pintura 4424 $84 981 634,54 8,21% 76,18%
13 PVC 34396 $78 351 213,54 7,97% 83,75%
S Eléctrico 44411 $65 956 298,22 6,37% 90,12%
Herramientas 3244 $34 035 775,31 3,29% 93,40%

12 Maderas 29629 $27 396 807,13 2,65% 96,05%
8 Griferia 3848 $16 218 001,45 1,57% 97,61%
15 Tornillos 812457 $11 193 043,38 1,08% 98,69%
11 Hogar 1112 $6 170 926,82 0,60% 99,29%
Automotriz 19385 $5910 022,40 0,57% 99,86%
Electronico 92 $1 226 535,32 0,12% 96,98%

4 Bicicleta 130 $211 982,33 0,02% 100,00%

1220775 $1 035 555 365,95 100%

Fuente: Autora (2025)

Mediante la tabla 31 se determina la categoria A del ABC teniendo las
lineas o familias del inventario (10,2,1,7 y 14) correspondiendo al Hierro,
Agregados, Acabados, Ferreteria y Pintura respectivamente que
representan del 0% al 80% del ABC.

Posteriormente, se visualiza que las lineas (13,5 y 9) corresponden a la
categoria B, siendo PVC, eléctrico y herramientas que representan del 80%

al 95%, es decir un 15% del inventario.

179



Y, por ultimo, la categoria C las cuales son las lineas (12,8,15,11,3,6 y 4)
que se clasifican en las lineas de maderas, griferia, tornillos, hogar,
automotriz, electronico y bicicleta que representan del 95% al 100%, es

decir, un 5% del inventario total.

A través de la clasificacion ABC se presenta la figura 59, en la cual se
observan las 15 lineas significativas del inventario.

Figura 59 Analisis ABC

Analisis ABC
$250200 000,00
$200200 000,00
$150200 000,00
$100200 000,00
$50200 000,00 I I
$200 000,00 I s - -
o ) & % > O o & & & o 2
~z~‘°\ o?°° o°°° @\ q\“@\ ¢ -<>\° \0“@ @“0 <~°\\ \6‘\0 & &&\ \°°\° o&é
& @ & F & ¥ O ¢ & & &
& v Q

Fuente: Autora (2025)

Las barras de color rojo representan la categoria del analisis A.
Las barras de color amarillo representan la categoria del analisis B.

Las barras de color verde representan la categoria analisis C.
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5.1.3 Implementacién de la Herramienta 5s

Se implementa la herramienta de las 5s en la bodega de la ferreteria

Acosta para la mejora en el sistema de gestion de inventarios.

Tabla 32 Implementacioén de las 5s

periodicamente.

Evidencia
C Fecha de
Etapa Descripcion y e s
. Capacitaciéon
Formulario
Seiri Se clasifican los
eiri o
prod’uctolzgocr familia Ver Aénexo 7 de julio 2025
(Clasificar) | S€9uUn e
31implementado.
s Se ordenan los
eiton .
roductos por familia Ver Anexo
procu | A';C " , *0 1 8 de julio 2025
(Ordenar) Ségun e
implementado.
Seiso Se limpia el area de
Ver A
bodega donde se er 8nexo 9 de julio 2025
(Limpiar) | almacenan los productos.
Se capacitay
estandarizan los
Seiket procesos mediante el
eiketsu P
AB lasif Ver A
C (clasificacion de er Anexo 10 de julio 2025
(Estandarizar) productos, orden de los 9
productos y limpieza
fisica del area de
bodega).
Se fomenta la cultura de
Shitsuke la mejora continua con
Ver A
las revisiones de los er 1gexo 11 de julio 2025
(Disciplinar) | controles de inventario

Fuente: Autora (2025)

Ver Anexos
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5.1.4 Capacitacion al personal

El personal involucrado en las mejoras del sistema de gestion de

inventarios es capacitado mediante el levantamiento de procesos en donde

se visualizan los modulos pertinentes y la importancia de las implantaciones

de las 5s en la bodega de la ferreteria Acosta.

A continuacion, se presenta el FR-CA-01 que se desarroll6 para capacitar

y registrar los temas impartidos para el conocimiento de los mdodulos

mediante los POEs y la herramienta ingenieril 5s.

Figura 60 Formulario de Capacitaciones

Cédigo FR-CA-01
@COSTA Ferreteria Acosta Eiaborado por | Laura Herrera
Revisado por | Aurora Barboza
Formulario de Capacitaciones
Tema:
Expositor: |Firma: |
Fecha: I Duracion: et
# Nombre 1¢ Apellido 2% Apellido Firma 1 2 3
1
2
3
4
5

Nota: Se coloca la calificacion obtenida en el caso de la evaluacion escrita y para los casos especificos de la
demostracion practica y/o preguntas directas se coloca en la casilla de nota del método de evaluacion un check si

aprob0 y una equis si no aprobo.

Método de Evaluacion

Evaluacion Escrita

Demostracion practica del participante

EI Preguntas Directas de la implementacion

Ver Anexos

182

Metodologia utilizada en la capacitacion

Presencial

Demostracion practica

Presentacion de los modulos

Presentacion de POEs

Presentacion de las 5s

Otro:

Fuente: Autora (2025)




5.2 Analisis Econémico

A continuacién, se presentan los indicadores econdmicos planteados
segun el promedio del costo por hora de una persona ingeniera en el
mercado laboral, el cual se aproxima a $ 36 dolares (€ 18147,30 colones)
empleados en la proyeccion de tiempos en las implementaciones vy

soluciones de mejora realizadas.

Posteriormente se presenta en la tabla 32 los costos de las mejoras

implementadas, requiriendo un tiempo total de 58 horas y $2100 ddlares.

Tabla 32 Costos de las Mejoras

Costo por hora Tiempopor Totalen
$36 horas $

Levantamiento POEs 10 $360
Analisis ABC 18 $660
Capacitacion POEs 10 $360

Implementaciony
Capacitacion 5s 20 $720
58 $2 100

Fuente: Autora (2025)

5.2.1 VAN
El valor actual neto es de $ 3417,27 dolares cuyo valor representa que las
mejoras son viables para la ferreteria Acosta en su gestion de inventarios,

ya que, la condicién se cumple en que el VAN > 0.

Figura 61 Valor Actual Neto

VAN S  3417,27

Fuente: Autora (2025)
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5.2.2TIR
La tasa interna de retorno de la inversidon que son $2100 dolares,
representan un 80%, lo cual la TIR>0 que significa que el proyecto tiene

una aceptacion rentable al aplicar las mejoras en la gestion de inventarios.

Figura 62 Tasa Interna de Retorno

TIR 80%

Fuente: Autora (2025)

5.2.3 PRI
El periodo de recuperacién de la inversion se da en 0,89 meses, lo cual
permite canalizarse rapidamente la inversion de los $2100 ddlares en

menos de un mes.

Figura 63 Periodo de Recuperacion de Inversion

PRI 0,89

Fuente: Autora (2025)

5.2.4 B/IC

La relacién de los beneficios y costos del proyecto es de 1,04 lo cual indica
que el B/C >1 teniendo una factibilidad econémica aceptable en las
soluciones aplicada para la mejora de la gestién de inventarios de la

ferreteria Acosta.
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Figura 64 Beneficio/Costo

B/C 1,04

Fuente: Autora (2025)

El B/C obtenido significa que, por cada ddlar invertido, se genera un
beneficio de $1,04.

5.3 Diagrama de Gantt de las Mejoras

Se elabora el diagrama de Gantt de las actividades de mejora y finalizacion
de las conclusiones y recomendaciones del proyecto mediante la figura 65,
en la cual se observa la secuencia de las etapas de las implementaciones

para la mejora de la gestidén de inventarios de la ferreteria Acosta.

Figura 65 Diagrama de Gantt

Actividad/Fecha 23 al 27 junio 30 al 4 julio 7 al 11 julio 14 al 18 julio 19 al 21 julio

Fuente: Autora (2025)
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CAPITULO VI:
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



6.1 Conclusiones

Se presentaron 5 implementaciones de mejora que permiten cumplir con el
objetivo general del proyecto, el cual es Disefar un sistema de gestion
de inventarios para la ferreteria Acosta, con el fin de la mejora del
control del stock y la rotacidén de los articulos, mediante la aplicacion

y evaluacion de métodos y herramientas de control de inventarios.

e Realizar el levantamiento de los POEs pertinentes del sistema de

gestion de inventarios.
e Implementar la herramienta de Analisis ABC.
e Implementar la herramienta de las 5s en la bodega

e (Capacitar al personal en las etapas del inventario segun los médulos

del sistema actual y POEs.

e (Capacitar al personal sobre el uso idoneo del sistema actual de

inventarios mediante los POEs y la herramienta de las 5s.

El objetivo especifico uno, el cual es Analizar el proceso actual de la
gestion de inventarios de la ferreteria Acosta, se logra cumplir con la
aplicacién de 3 diagramas de flujo de los procesos pertinentes en la gestion
de inventarios como lo son de entrada, almacenaje y salida, ademas de la
ejecucion del SIPOC.

El objetivo especifico dos, el cual es Medir la afectacion de la inadecuada
gestion de inventarios de la ferreteria Acosta, se logra cumplir mediante
las encuestas aplicadas y recoleccion de datos del personal involucrado,
donde se obtiene un 73% de la ineficiencia gestion de inventarios ejecutada

por parte del personal en sus actividades.

El objetivo especifico tres, el cual es Identificar las causas significativas
de la problematica actual de la gestidon de inventarios de la ferreteria

Acosta, se logra cumplir con la identificacion de 6 causas principales, las
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cuales son la omision de registros de entradas y salidas con un 11,96% de
impacto, la falta de formacion del personal con un 11,96%, la falta de
procesos estandarizados con un 11,96%, la inadecuada organizacion de
los productos con un 9,57%, la falta de medicién de la rotacion de
inventarios con un 7,66% y el area de bodega desorganizada con un 7,66,

para un total de significancia de un 48,81%.

Se identifica el nivel de riesgo de cada causa, siendo el R2 que corresponda
a la omision de entrada y salidas de inventarios el mas alto con un NPR de
360 y el R1 que es la falta de formacién el mas bajo con un NPR de 128,
obteniéndose un promedio de un NPR de 229 mediante los 6 riesgos

determinados en la matriz AMFE.

El objetivo especifico cuatro, el cual es Proponer mejoras al sistema de
control de inventarios para mejorar la eficiencia de los
procedimientos, se cumple mediante el levantamiento de 5
Procedimientos Operativos Estandar, la implementacion del indicador ABC,
la implementacion de la herramienta de las 5s, las cuales se capacitaron al

personal involucrado en la gestidon de inventarios.

Se determina mediante la implementacion del método ABC la categoria A,
teniendo 5 lineas del inventario (10,2,1,7 y 14) correspondiendo al Hierro,
Agregados, Acabados, Ferreteria y Pintura respectivamente que

representan el 76,18%.

El objetivo especifico cinco, el cual es Evaluar los costos de
implementacién y los beneficios econémicos proyectados del sistema
de gestion de inventarios, para la determinacion del impacto rentable
y sostenible financiero de la ferreteria Acosta, se logra, ya que el
beneficio costo de la implementacion de las soluciones de mejora del
proyecto es del 1,04, es decir, el B/C> 1, por lo tanto, el proyecto se acepta,

generando una factibilidad y viabilidad econdmica.
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6.2 Recomendaciones
Se recomienda aplicar auditorias ciclicas del inventario fisico y digital de

manera mensual.

Se recomienda capacitar al personal de nuevo ingreso mediante los POEs

implementados.

Se recomienda desarrollar indicadores por procesos de la gestion de

inventarios para medir la exactitud del inventario.

Se recomienda mantener el seguimiento de los productos del almacén
mediante el método ABC, para asi dar prioridad a los articulos de mayor
relevancia o mayor volumen de rotacién. Esto promovera una supervision

mas eficaz y centrada en lo que verdaderamente afecta al negocio.

Es aconsejable mantener la metodologia 5S en los espacios de
almacenaje, con el fin de preservar un ambiente limpio, organizado y

seguro.

Es conveniente realizar una revision semanal de los niveles de inventario
minimo y maximo, para prevenir la falta de productos esenciales o la
acumulacion excesiva de productos superfluos que consuma espacio y

recursos.

Se recomienda a mediano plazo implementar un software o sistema digital
de administracion de inventarios que facilite el registro y la consulta de los
desplazamientos de productos en tiempo real. Esto simplificara el proceso

de decision y disminuira las equivocaciones humanas.

Se recomienda marcar de manera precisa cada estanteria, producto y lugar
dentro del almacén. Esta medida tan sencilla puede disminuir el tiempo de
busqueda, prevenir fallos y permitir que cualquier colaborador, incluso si es

de nuevo ingreso pueda encontrar con facilidad un articulo.
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Anexos

Anexo 1
Caddigo: PR-01
FERRETERIA Versioén: 01
AA Procedimiento de Recepcioén de Elaborado por:

Materiales

Laura Herrera

Revisado por:

Aurora Barboza

1. PROPOSITO

El objetivo del procedimiento de Recepcidn de Materiales es estandarizar

las actividades que conlleva la gestién de inventarios de la Ferreteria

Acosta.

2. ALCANCE

El alcance es para todos los procesos y colaboradores involucrados en la

recepcion de materiales de la Ferreteria Acosta.

3. DEFINICIONES

e Organizacién: Persona o grupo de personas que tienen sus propias

funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr

sus objetivos.

e Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una

organizacién al mas alto nivel.

e Parte interesada: Persona u organizacién que puede afectar, ser

afectado o percibirse como afectado por una decisién o actividad

e Sistema: Conjunto

de elementos de una organizacion

interrelacionados o que interactuan para establecer politicas, objetivos
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y procesos para lograr estos objetivos.

Politica: Intenciones y direccidn de una organizacién, como las expresa
formalmente su alta direccion.

Accidn correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad
y evitar que vuelva a ocurrir.

Informaciéon documentada: Informacion que una organizacion tiene
gue controlar y mantener, y el medio que la contiene.

Inventario: registro detallado y organizado de todos los bienes,
materiales y productos que posee una empresa, persona o institucion
en un momento determinado

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactuan,
que transforma las entradas en salidas.

Medicidn: Proceso para determinar un valor.

Desempeiio: Resultado medible.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre

Objetivo: Resultado a alcanzar.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
obtienen los resultados planificados.

Mejora continua: Actividad recurrente para me