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Resumen

Este trabajo de grado presenta la optimizacion de los procesos internos de la empresa
Importadoras Asociadas mediante la implementacion de un sistema de gestion de calidad. La
organizacion, dedicada a la comercializacion de autopartes, evidencia problemas relacionados
con la actualizacion de la documentacidn, la eficiencia de la operativa y la coordinacion entre las
areas. Por medio de un enfoque metodoldgico mixto, en el que se combinan métodos cualitativos
(revision de la documentacion, entrevistas y observaciones directas) y cuantitativos (analisis de
los indicadores de gestion y encuestas de la satisfaccion), se determinaron las oportunidades de
mejora en las areas de calidad, distribucion y archivo.

Los resultados ponen de manifiesto la existencia de procesos internos que incurren
fundamentalmente en la documentacion no actual, asi como en la entrega de la mercancia.
Respecto a la solucién de las problematicas que han surgido, se han disefiado e implementado
mejoras, actualizando manuales, elaborando flujogramas, asi como mejoras de los controles de
calidad.

Todo esto ha favorecido la aclaracion de los procesos, la disminucion de errores y un
aumento en la satisfaccion del cliente. Este trabajo tiene la capacidad de resaltar la importancia
de la mejora continua y de la innovacion en la gestion empresarial moderna, puesto que se
muestra que la optimizacion de los procesos no solo conlleva un aumento en la eficiencia de la
operativa, sino que también fortalece la competitividad de la organizacion. Los resultados

obtenidos validan la eficacia de las estrategias implementadas, tomando a Importadoras
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Asociadas como una empresa bien preparada para enfrentar los desafios del entorno dindmico

del sector de la industria automotriz.

Palabras clave

Innovacién, Optimizacion, Procesos, Transformacion, Ahorro, gestion de calidad.
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Problematica abordada en la practica o pasantia

Importadoras Asociadas es una empresa fundada en Medellin; inici6 sus operaciones en
diciembre de 1969, con la comercializacion y distribucion de repuestos de la linea Zastava,
marca que posteriormente se conocié como Fiat. A lo largo de los afios, la empresa ha
evolucionado significativamente, incorporando diversas marcas lideres del sector automotriz y
ampliando su portafolio. Hoy en dia, la empresa se ha consolidado en cuatro sociedades,
posicionandose como una de las empresas con mayor presencia en ventas de autopartes a nivel
nacional, respaldada por mas de 20 marcas reconocidas y con mas de 50 puntos de venta
ubicados en diez ciudades del pais, ubicando su sede principal en la direccion calle 36 #48-33, en

el barrio La Candelaria, en el centro de Medellin (Importadoras Asociadas, s.f.)

Figura 1: Fachada Importadoras Asociadas

Tomada de: Importadoras Asociadas (2024).
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Importadoras Asociadas opera en el sector de autopartes para vehiculos livianos y
pesados, estableciéndose en las zonas comerciales de las ciudades principales del pais como lo
son:

o Barranquilla: Importadora Celeste, Importadora Japén, Kimautos,

Importadora Nipon Renault, Importadora Nipon Mayor.

. Bogota: Importadora Celeste, Importadora Celeste (Bodega Chevrolet),

Importadora Celeste Diesel (estanzuela), 2 Importadora Japén, 3 Kimautos, Kimautos

Diesel (Estanzuela), Importadora Nipon, Nipon Mayor.

o Bucaramanga: Importadora Celeste, Importadora Jap6n, Kimautos,

Importadora Nipon Volkswagen, Importadora Nipén Mayor,

. Cali: Importadora Celeste, Importadora Celeste (Bodega Chevrolet),

Importadora Japén, Kimautos, Importadora Nipdn, Importadora Nip6n Mayor.

o Cucuta: Importadora Celeste, Importadora Japon, Kimautos, Importadora

Nipdn Volkswagen, Importadora Nip6n Mayor.

. Cartagena: Importadora Celeste, Importadora Japon, Kimautos,

Importadora Nipon Mayor.

. Medellin: Importadora Celeste, Importadora Japén, Kimautos,

Importadora Nipon Renault, Importadora Nipon Volkswagen, Importadora Nipon Mayor.

o Pasto: Importadora Celeste, Kimautos, Importadora Nipon Mayor.
o Pereira: Importadora Celeste, Importadora Japén, Kimautos, Importadora

Nipon Mayor.
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o Villavicencio: Importadora Celeste, Importadora Japdn, Kimautos,
Importadora Nipon Mayor (Importadoras Asociadas, s.f.).

La empresa a lo largo de su trayectoria ha logrado especializarse en:

o Ventas de repuestos al detal

o Ventas institucionales

. Ventas a compafiias de seguros

o Bodegas de venta al por mayor de las marcas ACDelco, Motrio, Castrol,

Motorcraft, OmniCraft; ademas de otras importantes marcas OEM (Importadoras

Asociadas, s.f.).

Por otra parte, el proposito esencial del trabajo de grado es facilitar una clara orientacion
en atencion a los objetivos que se pretende alcanzar, partiendo de los valores y de los principios
que caracterizan esta voluntad y perspectiva de futuro. La mision representa la razén para existir,
la forma en la cual se desea influir en la comunidad y el sector en el que se trabaja; la vision
representa las metas a largo plazo que se quieren alcanzar, los principios empresariales como los
valores que guian el proceso de decisién y de actuacion a lo largo del camino hacia el éxito. A
continuacion, se enuncian la mision, la vision y los principios empresariales; los cuales
constituyen la base sobre la que debe sustentarse la evolucién y proyeccion de este trabajo de

grado.

En un sector altamente competitivo como el de autopartes en Colombia, la empresa ha

logrado diferenciarse al establecer como mision:
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“Garantizar la disponibilidad de autopartes para todos sus clientes en Colombia,
ofreciendo asesoria, servicio y optima relacion precio — calidad y garantia, respaldados

humanamente capacitado” (Importadoras Asociadas, s.f.).

Para Importadoras asociadas es muy importante el crecimiento orientado al logro, su
propuesta representa la consolidacion en el mercado estableciendo como vision:
“Ser el principal distribuidor de autopartes para vehiculos livianos y pesados en
Colombia para el afio 2030, con presencia en las principales ciudades del pais y
alcanzando el més alto nivel de satisfaccion del servicio al cliente dentro del sector”

(Importadoras Asociadas, s.f.)

Los principios de la organizacion (Importadoras Asociadas, s.f.)son:

o Brindan una atencion oportuna y de excelencia a sus clientes.

. Se destacan en el compromiso con la ética empresarial en todos sus
negocios.

o Fomentan el trabajo en equipo con gente comprometida y feliz.

. Apoyan el sistema de calidad como eje conductor de los procesos de la

organizacion.

o Trabajan por el desarrollo integral de las personas en la empresa.
Finalmente, los valores corporativos que tiene la organizacion son:

o Compartir y escuchar

. Adaptabilidad
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. Liderazgo y empatia
o Van més alla
J Cooperacion
. Crear y resolver

En Importadoras Asociadas, se ofrecen repuestos originales y homologados de diversos
tipos, cubriendo casi todas las referencias necesarias para satisfacer las variadas necesidades de
los clientes, como se ilustra en la imagen 1.

El portafolio de Importadoras Asociadas incluye varios productos como:

o Baterias: Permite la energia inicial necesaria para activar el motor de
arranque y poner en marcha el motor de combustién interna. Acta como un regulador de
energia evitando variaciones en el voltaje y protegiendo los componentes eléctricos y
electronicos en el carro, mientras el motor esta apagado, la bateria alimenta diversos
sistemas eléctricos del vehiculo como las luces, sistema de alarma, radio y otros
dispositivos; mientras el vehiculo estad en marcha el alternador carga la bateria y
suministra energia a los sistemas del vehiculo.

. Kit de clutch: Permite la transmision de potencia desde el motor hacia la
caja de cambios y, finalmente, a las ruedas. Su funcion principal es conectar o
desconectar de las ruedas permitiendo cambios suaves de velocidad o de tension del

vehiculo sin que el motor se apague.
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Figura 2: Producto Impulsador Aveo

Fuente: Elaboracion propia (2024).

12
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Descripcion del Area de Trabajo
El &rea de calidad de Importadoras Asociadas se ubica en las oficinas principales en la
ciudad de Medellin. Esta division se encarga de la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC), el cual esté constituido por un conjunto de politicas, procesos y procedimientos
que se integran con el fin de asegurar que los productos o servicios cumplan con los requisitos
establecidos y satisfagan las necesidades de los clientes, mediante la planeacion,
implementacién, verificacion y mejora continua (Importadoras Asociadas, s.f.). Entre las
actividades de y funciones que se realizan en esta area se incluyen:
e Definicion de politicas, procesos y procedimientos.
¢ Identificacion de procesos claves, desde la compra de productos hasta la atencién
postventa.
e Elaboracién y control de documentos como: politicas, procesos, y procedimientos.
e Asegurar el establecimiento, implementacion y mantenimiento de los procesos
para el SGC.
e Programar auditorias internas al sistema de gestion de calidad, y velar porque se
cumpla el programa establecido.
e Realizar el seguimiento de las acciones correctivas y preventivas hasta su gestion
y cierre adecuado.
e Presentar informes sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad a la

direccion general.
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Figura 3: Organigrama General de Importadoras Asociadas
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Figura 4: Area de Gestion Integral de Riesgos
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Las funciones asignadas en el proceso de practica y el plan de trabajo acordado con la
empresa incluyen las siguientes actividades:

e Mantener la documentacion actualizada y vigente respecto a las actividades
ejecutadas dentro del proceso, asegurando que toda modificacion o actualizacion de los
procesos quede documentada a través del SGC, lo cual incluye la solucion de problemas

e Revisary entrevistar a los operadores de los procesos para documentar los
mismos y establecer mejoras.

e Solicitar y realizar el seguimiento a los indicadores de desempefio de la compafiia.

e Acompafar y apoyar en la construccion de eventos para el Sistema de Gestion de
Calidad.

e Realizar la revision del Sistema CCTV y controlar el registro con el requerimiento
solucionado.

Importadoras Asociadas se dedica a la comercializacion de autopartes para vehiculos y
actualmente esté en un proceso de mejora continua para reducir los riesgos que puedan afectar
significativamente su operacion. De cara al futuro, la innovacion seré un pilar clave para
adaptarse al mercado y optimizar el uso de recursos.

La optimizacion de los procesos internos es esencial en la gestion empresarial moderna,
especialmente en sectores altamente competitivos como la distribucion de autopartes. La calidad
en los procesos no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también impacta directamente en

la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la empresa
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Considerando los cambios repentinos en el entorno global, estar preparado para enfrentar
cualquier situacion proporciona una ventaja competitiva. Importadoras Asociadas se encuentra
en constante evolucion, enfocada la optimizacion de sus procesos internos. Sin embargo, con el
crecimiento y la diversificacion de su portafolio, la complejidad de sus operaciones ha
aumentado. Por lo tanto, es importante tener los proceso actualizados y bien definidos.

La falta de un control documental adecuado, sumada a la ineficiencia operativa y la
coordinacion entre areas, ha generado desinformacion, incoherencia en los procedimientos,
deficiencias en el servicio al cliente y demoras en la entrega de productos, lo cual afecta la
satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa en el mercado.

Con el fin de adquirir mayor comprension acerca de los elementos que conforman este
trabajo de grado, se presenta a continuacion el marco referencial que busca proporcionar
informacion general acerca de las teorias mas adecuadas y conocer las definiciones que sus
autores han predeterminado, que sustentan el desarrollo de este trabajo.

Para comprender mejor los elementos que componen este trabajo de grado, se presenta a
continuacion el siguiente marco referencial; su objetivo es brindar informacion general acerca de

las principales teorias, y conocer las definiciones que sus autores han predeterminado; que

sustentan el desarrollo de este trabajo.

Optimizacion: Se refiere al proceso de mejorar la realizacion de una actividad especifica
con el minimo de recursos posibles, buscando la mejor solucién a un problema. Esto implica
encontrar la forma maés eficiente de abordar un desafio, maximizando los resultados mientras se

minimizan los esfuerzos y los costos. La optimizacion es un proceso clave para alcanzar altos
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niveles de rendimiento y eficiencia en las operaciones. En este sentido, se convierte en una
herramienta esencial para mejorar continuamente los procesos y los resultados dentro de una

organizacion (Marti, 2003).

Gestion administrativa: Es entendida como el proceso de utilizar los recursos humanos
mediante una conducta racional de tareas y actividades, encaminadas a cumplir los objetivos de
la organizacion. Segun este enfoque busca no solo alcanzar las metas establecidas, sino también
mejorar la eficiencia dentro de la empresa, optimizando el uso de sus recursos y maximizando

los resultados (Ramirez Casco, Ramirez Garrido, & Calderén Moran, 2017).

Calidad: La calidad es la confluencia de un conjunto de caracteristicas y propiedades de
un bien, de un servicio o de un proceso dado, la cual responde a los requisitos y expectativas
preestablecidos. De este modo, la calidad garantiza la adecuacion del bien, del servicio o del
proceso correspondiente al objeto de su disefio. Son, entre otros, elementos clave de la calidad la
eficiencia, la funcién y la satisfaccion de la persona usuaria. Eficiencia es la habilidad de un
bien, un servicio o un proceso para llevarse a cabo de manera Optima, utilizando de forma
minima recursos y tiempo, de forma que el rendimiento no se vea comprometido; funcionalidad
es el grado en que un bien o un servicio se ha desarrollado para cumplir con las funciones para
las cuales fue disefiado, con la intencion de satisfacer las necesidades de la persona usuaria; la
satisfaccién del usuario es el grado en que un bien o un servicio satisface las expectativas de la
persona consumidora, generando la experiencia deseada. La calidad también implica

consistencia, esto es, la capacidad de mantener estandares altos y de predecir los resultados en
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las distintas aplicaciones a lo largo del tiempo; la adhesion a normas o estdndares garantiza que
un bien, un servicio o un proceso cumplan los criterios establecidos con anterioridad para la
seguridad, la durabilidad o para otra caracteristica esencial. En definitiva, la calidad es la
capacidad de un bien, con un servicio o bien con un proceso, para ser eficaz, funcional,

consistente y satisfactorio, dentro de los limites de la norma correspondiente; enfaticamente, la

calidad deviene un término especifico en un momento concreto (Juran & Godfrey, 1999).

Gestion de la calidad: La gestion de calidad es un sistema que permite incorporar
normas las cuales permitan implementar y controlar acciones para asegurar que productos y
servicios cumplan con los estandares de calidad establecidos. Este sistema incluye definir
politicas, establecimiento de objetivos, realizacién de auditorias y toma de acciones correctivas

(Durén, 1991).

Procesos y gestion por procesos: El proceso es una secuencia de acciones que estan
relacionadas y conllevan a un resultado en especifico; la gestion por procesos es un modo de
organizar y gestionar a las empresas que se centra en considerar que los procesos trabajen en
conjunto para crear valor; haciendo que las organizaciones puedan mejorar y adaptarse a el

entorno empresarial (Angel Maldonado, 2012).
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Objetivos
Objetivo General: Optimizar los procesos internos de la organizacion Importadoras
Asociadas por medio de la implementacidn de la gestion de calidad en el segundo semestre de

2024.

Objetivos especificos:

. Identificar las areas y procesos que presentan oportunidades de mejora en
su gestion de calidad en Importadoras Asociadas en el segundo semestre de 2024.

o Disefiar las propuestas que permitan optimizar los procesos por medio de
la implementacion de la gestion de calidad en el segundo semestre de 2024.

. Socializar e implementar las propuestas que permitan optimizar los
procesos por medio de la implementacién de la gestion de calidad en el segundo semestre

de 2024.
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Metodologia

En este trabajo de grado se utilizé un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y
cuantitativos, para garantizar un andlisis integral de los procesos internos de Importadoras
Asociadas. Este enfoque permite obtener una vision completa de la situacion actual y proponer
estrategias efectivas de mejora.

Pregunta de Investigacion:

¢Cémo pueden optimizarse los procesos internos de Importadoras Asociadas a través de
la implementacion de mecanismos y estrategias que mejoren la eficiencia operativa y fomenten
la innovacién continua?

Hipdtesis:

La implementacion de mecanismos y estrategias optimizara los procesos internos de
Importadoras Asociadas, fomentando una cultura de mejora continua dentro de la organizacion.
Los métodos cualitativos que se utilizaron para realizar el diagnostico fueron los

siguientes:
o Revision Documental:
Se analizaron documentos como manuales, politicas, procedimientos e instructivos para
identificar inconsistencias y areas de mejora. Este analisis permitié obtener un panorama claro

sobre la gestién actual de los procesos.

o Entrevistas a Empleados Clave:
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Se realizaron entrevistas semiestructuradas a colaboradores de diferentes areas, con el fin
de conocer las problematicas cotidianas, detectar puntos criticos y obtener sugerencias de mejora
desde la perspectiva de los empleados.

o Observacion Directa:

Se llevaron a cabo visitas a diferentes almacenes y oficinas para observar en situacion los
procedimientos diarios. Esta técnica permitid identificar practicas ineficientes y procesos que no
seguian los protocolos establecidos.

Los métodos cuantitativos que se utilizaron para realizar el diagnostico fueron los
siguientes:

o Analisis de Indicadores de Gestion:

Se recopilaron y analizaron datos operativos relacionados con tiempos de entrega, niveles
de satisfaccion del cliente y eficiencia en la gestion de inventarios. Estos datos permitieron medir
el desempefio de los procesos actuales.

o Encuestas de Satisfaccion:

Se aplicaron encuestas a empleados y clientes para evaluar la percepcion sobre la calidad

del servicio, la eficiencia operativa y el impacto de las estrategias implementadas.
. Estadistica Descriptiva:

Se aplicaron herramientas estadisticas para comparar los resultados previos y posteriores

a la implementacion de las mejoras, evaluando su impacto en la eficiencia operativa.
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Por otra parte, el desarrollo de la metodologia aplicada a este trabajo se articula a partir
de tres etapas: identificacion, ejecucién e implementacion, cada una con objetivos propios y
actividades especificas que favorecieron el éxito de las metas generales y especificas.

Primera etapa: identificacion

La primera de estas etapas esta funcionalmente centrada en el diagndstico de la operativa
interna de importadoras asociadas para poder visibilizar potenciales areas de mejora en la gestion
de la calidad. Para ello se realiz6 un diagnostico pormenorizado a partir de una serie de
instrumentos y técnicas que fueron los siguientes:

Revision de la documentacion: en ella se analizan manuales, politicas, procedimientos e
instructivos existentes, para identificar documentos que han caido en desuso o que eran
incoherentes en su operativa, lo que favorecia la mala operatividad.

Entrevistas semiestructuradas: Se procedié a la realizacién de entrevistas a personal con
funcion critica para poder visibilizar las problematicas desde su punto de vista y rescatar
informacion necesaria sobre las problematicas operativas criticas en el dia a dia.

Observacion directa: Se realizaron visitas a los diferentes puntos de operacion
(almacenes, oficinas) donde se observa la operativa en la misma situacién, facilitando la
identificacion de las desviaciones de la operativa y posiblemente la identificacion de las formas
de trabajar ineficaces.

Los resultados de esta etapa contribuyeron claramente a determinar y a definir las
oportunidades de mejora, asi como para establecer cuales eran las areas de mejora que requerian

de alguna intervencion inminente.

Segunda etapa: Ejecucion
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En esta fase se establecen las propuestas necesarias para dar respuesta a los problemas
diagnosticados en la etapa anterior. Las principales actividades son las siguientes: disefio de
flujogramas; se elaboran diagramas de tipo detallado para portar los procesos méas complejos,
facilitando su visualizacion y asegurando que todos los actores implicados tengan claras las
etapas del proceso y las decisiones a adoptar.

Evaluacion de las alternativas: A esta altura se deben estudiar las diferentes opciones de
respuesta al problema diagnosticado, tomando en consideracion, por una parte, su viabilidad y,
por otra, el potencial impacto en la eficiencia y su justificacion respecto de los objetivos
estratégicos de la empresa.

Propuestas de optimizacion: en este punto se plantean la mejora de los documentos
existentes, la estandarizacién de los procesos y la revalorizacion de los protocolos de la calidad.
Dicha fase establecio el nexo entre el descubrimiento de problemas y su solucion,
garantizando que las alternativas de solucion pudiesen implementarse y que se adecuaran a las

necesidades de la organizacion.
Tercera etapa. Implementacion:

La ultima etapa consistio en la ejecucidn de las propuestas y estrategias planteadas, de
forma tal que éstas se integraran por entero en los procedimientos de la empresa. Las actividades
realizadas fueron: Socializacion de las propuestas:

Se implementaron capacitaciones de tal forma que los empleados pudiesen entender los cambios

y su implicancia en el hacer cotidiano de los procedimientos.

Actualizacion y estandarizacién de documentos: Se comenzo la revision sistematica de los
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manuales, las politicas, los procedimientos, con el fin de definir un cronograma de
mantenimiento y asi responsabilizar a cada &rea.

Seguimiento y evaluacion: Se ejecutd un cupo de auditorias internas y reuniones
habituales para medir la efectividad y el impacto de las acciones correctivas, controlar la mejora
continua y realizar los ajustes precisos.

Esta fase permitid que se afianzasen las mejoras implantadas, habiéndose llegado a

comprobar la eficiencia en las operaciones, la reduccion de errores y un aumento de la

satisfaccion del cliente.

Tabla I Resumen de la Metodologia

Etapa Objetivos Actividades Herramientas

Identificacion Identificar las é&reas vy | Diagnosticar los | Revision
procesos que representan | procesos que se | Documental,
oportunidades de mejora en | estan llevando a | entrevistas

su gestion de calidad en el | cabo. informales y
segundo semestre de 2024 observacion.
Ejecucion Disefiar las propuestas que | Generar opciones | Analisis de

permitan  optimizar  los
procesos por medio de la | Identificar la mas | informaciony
implementacion de la gestion | apropiada

de calidad en el segundo | Realizar flujogramas.
semestre de 2024. propuestas y
seleccionar la
mas acorde
Implementacion Socializar e implementar | Evaluar Observacion, y
propuestas que permitan
optimizar los procesos por | Resultados entrevistas.

medio de la implementacion
de la gestion de la calidad en
el segundo semestre de 2024.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Resultados.

En esta seccidn se presentan los hallazgos obtenidos tras la implementacion de la
metodologia, destacando las reas clave analizadas, las inconsistencias identificadas y las
acciones correctivas propuestas. En otras palabras, en la etapa de identificacion se revisé la
informacion consolidada en la plataforma del Sistema de Gestion de Calidad, en cuanto a cada
uno de los documentos ya establecidos por la compafiia como lo son: caracterizacion de
procesos, manuales, politicas, procedimientos, instructivos, formatos y perfiles de cargo. Se
logra identificar que muchos de los documentos se encuentran desactualizados, proporcionando
desinformacién y confusién para los empleados e integrantes nuevos de la organizacion, y esto

puede ocasionar eficiencia reducida y pérdida de tiempo.

A continuacion, se empez06 a revisar y actualizar cada uno de los documentos existentes
en la compafiia, para tener una mejor visualizacién y comprension. Asi mismo, se comenzo con
la elaboracion de un mapeo de procesos mediante el desarrollo de flujogramas para facilitar la
comprension de los procesos mas complejos, permitiendo visualizar de forma clara cada una de
las etapas y decisiones que componen los procesos y procedimientos, con el fin de identificar

oportunidades de mejora en cada area de la organizacion y buscar alternativas.

A su vez, se visitd cada uno de los almacenes de Importadoras Asociadas con el fin de
recolectar informacidn, por medio de revistas informales, y observando cémo se llevan a cabo

los procedimientos.
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Por otra parte, en cuanto a la calidad en la documentacién interna, la verificacion del
Sistema de Gestion de Calidad reveld que esta se encontraba desactualizada en su mayoria. Esto
se debio a que los empleados no comprendian el procedimiento, especialmente los nuevos, esto

provoco una pérdida en la eficiencia operativa y gasto de tiempo innecesario; sin embargo, se

lograron identificar los siguientes hallazgos especificos:

e Documentos obsoletos que hacian cuesta entender procesos.
e Manuales y procedimientos inconsistentes de la operativa actual destruida.
De acuerdo a eso hallazgos se plantean las siguientes acciones correctivas
e Revision y actualizacion detallada de los documentos clave.
e produccion de flujogramas con procesos mas completos de comprension.
e Establecimiento de un cronograma para actualizar documentos con el area lider
responsable de cada area.
En las acciones correctivas nombradas anteriormente se observo el siguiente impacto:
e Mejora de la claridad de los procedimientos internos, aclarando errores
operacionales.
e Mayor comprension de las politicas de calidad por parte de los empleados.

De a lo anterior, se anexa evidencia del mapeo de procesos que se llevé a cabo:
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Figura 5: Flujograma de procedimiento control documentos (Calidad).
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Fuente: Elaboracion propia (2024).

Figura 6: Flujograma Procedimiento de Revisiones de Calidad.
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Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Figura 7: Flujograma de procedimiento acciones correctivas (Calidad)
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Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Figura 9: Flujograma Procedimiento de Sistemas.
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Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Figura 10: Flujograma de Mercancia Clasificada Obsoleta (Comercial)
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Fuente: Elaboracion propia (2024).

Figura 11: Flujograma de Procedimiento Domicilios (Distribucion)
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Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Importadoras Asociadas, se logro tener un panorama mas completo de la situacion actual, esto

con el fin de conocer e identificar posibles &reas de mejora. A través de este proceso de

evaluacion se detectaron ciertos aspectos a mejorar en las areas de calidad, distribucion y

archivo. A partir de este diagnostico, se implementan acciones correctivas para la optimizacion

de estos procesos. A continuacion se detallan inconformidades y posibles soluciones.

Figura 12: Resumen del Procedimento de Domicilio y Propuestas
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Fuente: Elaboracion propia (2024).
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El proceso funciona de la siguiente manera: El asesor realiza la solicitud por la ERP de la
compafiia llamada SIESA, el mensajero recibe la solicitud por la aplicacion de domicilios
Ilamada LUMIA, el mensajero se dirige a el punto de venta y verifica y recibe la mercancia, para
posterior enrutarse y entregar el pedido a los usuarios y cerrar la operacion en la plataforma de
domicilios.

En el &rea de distribucion presentd variaciones importantes, como malas entregas y
mercancia en mal estado, elevando quejas multiples del cliente. Ademas, se refutaba la actuacién
de los asesores de los puntos de servicio y mensajeros que no cumplian con los protocolos. Por lo
tanto, se elabor6 la espina de pescado para detallar la problematica y sus respectivas causas. A
continuacion, se detalla la problematica y sus respectivas causas:

Figura 13: Espina de Pescado
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Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Se detectaron varias inconsistencias en el proceso de entrega de mercancia tales como:
Productos en mal estado, entregas que no correspondian a los solicitados por el cliente, no se
realizaba la inspeccion adecuada de los productos antes de la entrega, no se contaba con un
formato para la revision de la mercancia. De acuerdo con estos hallazgos que se lograron
evidenciar como:

o Productos entregados erroneos o productos en mal estado.

. No chequeo de la mercaderia contra la factura en el momento de la
entrega.

o No existia formato estandarizado para los registros de revision.

Las acciones que se consideraron mas pertinentes fueron las siguientes:

. Protocolo uniformizado para la entrega establecido con puntos de control
claros.

o Instalacion de inspecciones regulares a los puntos de servicio con formatos
especificos producidos a partir de la practica.

. Elaboracion de formatos para la verificacién doble de mercancia.
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El impacto que se logré identificar con las acciones propuestas, en la ejecucién fueron las
siguientes:
e Menos errores en la entrega del producto.
e Menos quejas de nuestros clientes.
e Mejoras en la eficacia del proceso de entrega.
Se deja evidencia de uno de los formatos utilizados en la practica de las inspecciones
realizadas a los puntos de venta, para la verificacion de los procedimientos.

Figura 14: Imagen Formato de Inspeccion Puntos de Venta

CODIGO
IA INSPECCIONES SGC VERSION
FECHADEVIGENCIA 21/11/2024
LISTA DE CHEQUEO: DISTRIBUCION
Facha Responsabla da Inspeceionar
| CUMPLIMIENTO z peccions |
Sociedad/Almacen | Trabjador Inspaccionada |
ANALISIS sl NO NIA RESULTADO
El mensajero revisa la mercancia contrafactura, para confirmar el buen estado de estd, de lo contrario no
recibe la mercancia.
El mensajero al llegar por la mercancia, si estd no est4 lista, se comunica con el supervisor o administrador
del punto de venta
El mensajero hace firmar y sellar con fecha de entrega, |a factura de credito del cliente, para devolverla al
asesor o caja para la cuslodia del documento.
El mensajero le entrega a la cajera el dinero de contado de |a cancelacion de la factura, hace firmar y sellar &l
F-DIS-002
Esté ingresando correctamente a la aplicacion LUMIA (nimero de cédula)
Cumple con el profocolo de registrar evidencias folograficas en caso de novedades durante las entregas
Cuando el cliente no recibe el domicilio, se registra en LUMIA en "novedad de no entrega” y se selecciona el
motivo.
Tiene conocimiento del protocolo para resolver novedades durante las entregas
El mensajero realiza el cierre de la operacion generando el historial de transacciones realizadas durante el
dia.
Firma responsable de la inspeccidn Nambre y firma de inspeccionado

Fuente: Elaboracion propia (2024).
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En el area de calidad se lograron evidenciar los siguientes hallazgos:

* Se identifico que la mayor parte de la documentacion interna (caracterizacion de
procesos, manuales, politicas, procedimientos y perfiles de cargo) estaba obsoleta, lo que

causaba confusion entre los empleados, sobre todo entre los nuevos.

* Se da cuenta de una falta de control en la gestion documental que ocasionaba cierta

ineficacia operativa.

Por consiguiente, se tomaron las siguientes acciones correctivas:

* Se comenzo la revision y actualizacion de todos los documentos clave, asi mismo, con
la actualizacion del listado maestro de documentos, donde se tiene consolidado cada uno de los
documentos discriminados por cada uno de los procesos, para llevar un documental y

verificacion de aprobacién por parte de los lideres de proceso.

* Se estableci6 un cronograma de actualizacion documental en el que los lideres de cada
proceso se reuniran con el analista de Calidad, para llevar un control y actualizacién de los
documentos en vigencia, ya que son los responsables de revisar y validar la informacién,

mediante la periodicidad correspondiente.

* Se elaboraron flujogramas para los procesos mas complejos, de forma que fueran mas
facilmente comprensibles. ya que esta representacion grafica de los procedimientos permite
identificar problemas, analizar y optimizar los procesos de manera continua, generando una

planificacién a largo plazo y considerando cuales seran los pasos a seguir.
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De acuerdo con lo anterior se observo el impacto que se evidencia a continuacion:

» Mejora en la claridad de los procedimientos internos, que ha hecho que se reduzcan

errores en la ejecucion operativa.

* Mayor comprension por parte de los empleados respecto de las politicas de calidad.

Ahora bien, se dara constancia del cronograma de actualizacion documental.

Se deja evidencia del listado maestro de documentos, como también, del cronograma para
realizar las respectivas revisiones, actualizacion y verificaciones de los documentos por cada uno

de los procesos de Importadoras Asociadas.

Figura 15: Listado Maestro de Documentos.

. N ACTIVO- REPONSABIE, FECHADE
PROCESO PO coDie0 macrvo H  ESTAR0 B o npB peysoll  Edeel VERE‘ONa

Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Por ultimo, en el area de Archivo se esta evaluando la implementacién de un proceso de
codificacion de la estructura organizacional, segun la necesidad de la compaiiia, en el caso de
Importadoras Asociadas, sera la organico funcional y procesos. Esto con el objetivo de
identificar a que dependencia pertenece cada uno de los documentos y la ejecucion de las tablas

de retencion documentales. La etapa de implementacion se ha socializado entre el area de calidad

y el area de Archivo. Se anexa evidencia de lo que se ha logrado hasta el momento.

Figura 16: Cronograma de Actualizacion Documental

n CRONOGRAMA ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS
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Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Figura 17: Ejemplo de Organigrama Niveles Jerarquicos

EJEMPLO DE NIVELES JERARQUICOS
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Fuente: Elaboracion propia (2024).
. v e .,
Figura 18: Cuadro de Clasificacion Documental
Area productora: Cadena de Abastecimiento Codigo:
A Coifrralanzs CUADRO DE CLASIFICACION DOCUMENTAL ersitin:
Importadoras Responsable de area: Fecha:
Asociadas Pagina:
(i NOMBRE DEPENDENCIA PRODUCTORA FrEy NOMBRE SERIE DOCUMENTAL ccll))écu NOMBRE SUBSERIE DOCUMENTAL ‘CODIFICIACION
SECCION SERIE SUBSERIE

Fuente: Elaboracion propia.
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Como consecuencia de la informacion expuesta en el marco referencial, se hicieron
evidentes conceptos como optimizacion de procesos, gestion administrativa, calidad vy,
finalmente, gestion de calidad, cuyos conceptos orientaban el analisis de las practicas que
primaban en Importadoras Asociadas. A continuacion, se expone como estos conceptos se
traducen a la préctica y qué disonancias emergen:

1. La optimizacion de procesos ha sido determinada en referencia a la teoria como la
busqueda de la maxima eficacia a partir de la minimizacion de recursos (Marti, 2003). En
nuestro caso, pero, estas practicas se corresponden con una serie de ineficiencias que son
evidentes a partir de los procesos internos que se observan en Importadoras Asociadas, mas que
nada en la actualizacion de documentacion y los procesos de distribucion de productos. Estas
ineficiencias eran observables en:

e Documentos desactualizados que generaron confusion, asi como pérdida de tiempo.

e Procesos de distribucién que fueron afectados por entregas incorrectas, ademas de

mercancia en mal estado.

Si bien es cierto que las intervenciones buenas como la elaboracién de flujogramas, asi
como la estandarizacion de protocolos, permitieron incursionar en estas ineficiencias, las
primeras respuestas que fueron observadas evidenciaron una discrepancia entre el ideal de
optimizacion que existia en la teoria y la experiencia operativa, regida por una ineficiencia en la
forma de disponer de los recursos.

2. La gestion administrativa ha sido definida en el marco tedrico como un enfoque

racional de los recursos en el sentido de alcanzar los objetivos que son propuestos por las
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organizaciones (Ramirez Casco, Ramirez Garrido, & Calderén Moréan, 2017). En Importadoras
Asociadas, esta gestion administrativa fue débil en un primer momento a partir de la falta de
coordinacion entre areas, ademas de la carencia de indicadores que podian haber aportado
informacion sobre el rendimiento. Sin embargo, la incorporacion de indicadores (tiempos de
entrega, niveles de satisfaccion del cliente) permitio iniciar la alineacion de la practica en la
gestion administrativa, encontrando asi una forma de responder a la teoria.

3. La calidad ha sido definida por la teoria como la capacidad de un producto o un
proceso para ajustarse a los estandares y satisfacer expectativas (Juran & Godfrey, 1999). En la
organizacion, pero, se ha advertido que los estandares de calidad, en especial en cuanto a
documentacion interna 'y procesos de distribucién, no existian. A continuacion, se exponen
ejemplos:

e La documentacién existente no resultaba coherente con la operativa efectiva, ya que
derivaba en errores.
e En el area de distribucion, la falta de inspecciones periddicas y de protocolos claros
dificultaba la buena ejecucion del proceso de la entrega.
La introduccién de flujogramas, de auditorias internas, de capacitaciones permitié ir acercando la
practica a la teoria, logrando mejoras evidentes en cuanto a la claridad y la ejecucion de los
procesos.

4. El sistema de gestion de calidad requiere que se establezcan politicas, objetivos y

auditorias, a fin de presentar y mantener estandares coherentes, segun Duran (1991). Aunque

Importadoras Asociadas ya contaba con un sistema en funcionamiento, la primera revision

mostré desactualizacion de documentos y falta de estandarizacion de procesos. Un cronograma
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de actualizacion de documentacion y la asignacion de responsabilidades especificas evidenciaron
cémo se puede acortar la distancia entre un sistema tedrico y su implementacion.

Cabe mencionar que la aplicacion de los conceptos tedricos fue bastante bien, los
resultados han mostrado que la transicion de la teoria a la practica requiere adaptaciones
continuas al contexto real de la organizacion. Esto sefiala la importancia a la que se debe prestar
en consideracion a las caracteristicas particulares de cada entorno en pos de asegurar un
mejoramiento continuo y sostenible.

En conclusién, a estos resultados se determina que la implementacion de los
planteamientos y estrategias propuestas ha contribuido a optimizar el funcionamiento de los
procesos internos de Importadoras Asociadas, en los procesos de calidad, distribucién y archivo,
sobre todo. La combinacion de métodos cualitativos (elaboracion de revision de documentos,

entrevista y observacion) y cuantitativos (el analisis de indicadores) fue funcional a la hora de

identificar problematicas y plantear soluciones.

Conclusiones

La mejora y optimizacidn de los procesos internos de Importadora Asociadas, mediante
la aplicacion de las estrategias de gestion de calidad, se ha presentado como un eje fundamental
para el mejoramiento de la eficiencia de las operaciones de la organizacion y el reforzamiento de
su competitividad. La revision y actualizacion de la documentacion interna, la obtencion de los
puntos criticos de las operaciones y la ejecucién de flujogramas detallados han permitido

establecer explicitamente el marco de los procesos, su comprensién y su ejecucion.
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El enfoque mixto, combinacion de los métodos cualitativos y cuantitativos, ha dejado

indicios de ser una herramienta potente para el diagndstico de los problemas a solucionar. Las
entrevistas, observaciones y analisis de indicadores de gestion de las operaciones han dado
cuenta de algunas areas clave de mejora, especialmente los procesos de distribucién y control de
la documentacion. La implementacion de las acciones correctivas (actualizacion de manuales, las

mejores précticas para la entrega de la mercancia, etc.) ha permitido disminuir el nimero de

errores y mejorar la satisfaccion del cliente.

El proceso de mejora del Sistema de Gestion de Calidad de la Importadora Asociada ha
permitido la promocion de una cultura organizacional orientada a la mejora continua, dada la
capacidad de Importadora Asociadas para reaccionar ante los desafios del entorno competitivo.
Esta experiencia pone de relieve la importancia de la mejora continua y de la optimizacion en

calidad como pilares para el éxito en el negocio.

En consecuencia, los resultados obtenidos sirven de soporte a la hipdtesis planteada e
indican que la implementacién de mecanismos y estrategias plenamente definidos de
optimizacion de los procesos internos promueve una gestion mas eficiente en la operatividad del
negocio, contribuyendo a alcanzar el crecimiento y el desarrollo sostenible de la organizacion.
Esto ha llevado a Importadora Asociadas a convertirse en una empresa en el sector de autopartes,
con una amplia trayectoria y con los cimientos necesarios para afrontar los retos y reafirmar su

liderazgo en el entorno nacional.
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