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RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion es proponer un Plan de Mejora Continua para
la Optimizacion de Procesos Logisticos en Empresas Distribuidoras Nacionales de
Ropa y Articulos de Vestir en el Municipio Chacao, Caracas, Basado en el Ciclo
PHVA y en Conformidad con la Norma ISO 9001:2015. La investigacion se enmarca
en una investigacion del tipo descriptiva con un disefio de documental. Las técnicas
usadas para la recoleccién de datos fueron: entrevistas estructuradas, encuestas,
observacion directa y revision documental. El estudio se fundamenté en la
metodologia del Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y se aline6 con
los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015, buscando elevar los
estandares de calidad y eficiencia operacional. La investigacién se inicié con un
diagndstico exhaustivo de la situacion actual de los procesos logisticos en las
empresas del sector. Posteriormente, se identificaron las areas criticas de mejora
mediante un analisis comparativo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, lo
que permitio establecer las brechas existentes y las oportunidades de optimizacion.
Como resultado, se desarrollé un plan integral de mejora continua basado en el Ciclo
PHVA, que incluyd indicadores de gestion, procedimientos estandarizados vy
estrategias especificas para cada fase del proceso logistico. Finalmente, se evaluo el
impacto potencial del plan propuesto mediante la definicion de métricas de
desempefio orientadas a la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente,
estableciendo asi una base sélida para la implementacion de mejoras sostenibles en la
gestion logistica del sector.
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INTRODUCCION

En el dindmico entorno empresarial actual, la gestion eficiente de los procesos
logisticos representa un factor determinante para el éxito y la competitividad de las
organizaciones dedicadas a la distribucién de productos. Las empresas distribuidoras
de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao de Caracas enfrentan desafios
particulares que demandan la implementacién de estrategias orientadas hacia la
excelencia operativa y la satisfaccion del cliente. En tal sentido, la presente
investigacion se centra en el desarrollo de un Plan de Mejora Continua fundamentado
en la metodologia del Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y alineado
con los estandares de calidad establecidos en la Norma 1SO 9001:2015, con el
propdsito de optimizar los procesos logisticos y fortalecer la cadena de suministro en
estas organizaciones. Este estudio busca proporcionar soluciones practicas y
sostenibles que permitan elevar los niveles de eficiencia operacional, reducir costos y

mejorar la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

La presente investigacion se encuentra estructurada en seis capitulos
fundamentales, disefiados para abordar sistematicamente el desarrollo de un Plan de
Mejora Continua en los procesos logisticos de empresas distribuidoras de ropa en el

Municipio Chacao.

El Capitulo I, Situacion a investigar, expone la problemética actual en la
gestion logistica de estas empresas, estableciendo los objetivos, justificacion y

delimitacion del estudio en el contexto de la distribucion de articulos de vestir.

El Capitulo 1I, Generalidades, presenta un panorama integral de las

generalidades del Municipio Chacao.



En el Capitulo 111, Marco Tebrico, se desarrolla la base conceptual necesaria,
incluyendo antecedentes de mejora continua en el sector textil, fundamentos del Ciclo
PHVA, aspectos relevantes de la Norma ISO 9001:2015 y teorias sobre optimizacion

de procesos logisticos en el sector de la moda.

El Capitulo IV, Metodologia del trabajo, describe el enfoque metodoldgico
empleado para diagnosticar y analizar los procesos logisticos actuales, detallando las
técnicas e instrumentos utilizados para recopilar informacion en las empresas

distribuidoras seleccionadas.

El Capitulo V, Analisis e interpretacion de los resultados, presenta un
diagndstico exhaustivo de los procesos logisticos actuales, identificando
oportunidades de mejora y puntos criticos en la cadena de distribucion de ropa y

articulos de vestir, apoyandose en herramientas visuales y analiticas.

El Capitulo VI, La propuesta, desarrolla el Plan de Mejora Continua basado en
el Ciclo PHVA, incluyendo estrategias especificas para la optimizacion de procesos
logisticos en conformidad con la Norma I1SO 9001:2015, junto con indicadores de

seguimiento y control.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del
estudio, orientadas a la implementacion efectiva del plan de mejora propuesto,
complementadas con las referencias bibliograficas que fundamentaron la

investigacion.



CAPITULO |
SITUACION A INVESTIGAR

1.1 Situacidn objeto de estudio

La industria de la moda ha experimentado un crecimiento exponencial en las
ultimas décadas, impulsada por la globalizacién, la digitalizacion y los cambios en los
habitos de consumo. Las empresas distribuidoras de ropa y articulos de vestir
desempefian un papel fundamental en esta cadena de valor, conectando a los
fabricantes con los consumidores finales. Sin embargo, la creciente competencia y las
demandas cada vez mas exigentes de los clientes han puesto de manifiesto la
necesidad de optimizar los procesos logisticos en estas empresas. Como lo afirma
Mujica (2022) “la logistica es un factor critico para el éxito en la industria de la
moda, ya que influye directamente en los costos, los niveles de servicio y la

satisfaccion del cliente”.

Del mismo modo, es fundamental examinar como se desarrollan los procesos
logisticos en las empresas distribuidoras de ropa y articulos de vestir a nivel mundial.
Estos procesos han evolucionado significativamente en los ultimos afios, adaptandose
a las demandas cambiantes del mercado y a las nuevas tecnologias. En este sentido,
Martinez, Olvera y Shunk (2020) afirman que “la integracion de sistemas de
informacion avanzados y la automatizacion de almacenes han permitido a las
empresas de moda reducir sus tiempos de respuesta en un 30% y mejorar la precision
de sus inventarios en un 25%” (p. 29). Esta mejora en la eficiencia operativa no solo
ha optimizado los costos, sino que también ha incrementado la satisfaccion del cliente

al garantizar una mayor disponibilidad de productos y entregas mas rapidas.



En la evolucién de los procesos de logistica, es crucial destacar el papel que ha
desempefiado la Norma ISO 9001:2015 en la optimizacion de los procesos de las
empresas distribuidoras de ropa y articulos de vestir a nivel mundial. Esta norma ha
proporcionado un marco de referencia para la implementacion de sistemas de gestion
de calidad, permitiendo a las organizaciones mejorar su eficiencia operativa y
satisfacer las crecientes expectativas de los clientes. La adopcién de la 1SO
9001:2015 ha llevado a muchas empresas del sector a reestructurar sus procesos
logisticos, enfocandose en la mejora continua y la gestion basada en riesgos. Por su
parte, Lizarzaburu Bolafios (2019) sefiala que “la implementacion de la norma ISO
9001:2015 en empresas del sector textil y de confecciéon ha permitido una reduccién
promedio del 15% en los tiempos de entrega y un aumento del 20% en la satisfaccion
del cliente, debido a la estandarizacion de procesos y la mejora en la trazabilidad de
los productos” (p. 345). Estos beneficios tangibles demuestran como la adhesion a
estdndares internacionales de calidad puede impulsar significativamente la

competitividad en la industria de la moda y la confeccién.

De forma global, marcado por la creciente influencia de estandares como la ISO
9001:2015, el sector textil y de confeccion venezolano ha demostrado una notable
resiliencia ante las adversidades econdmicas y politicas. A pesar de las limitaciones,
las empresas nacionales han respondido a los desafios del mercado mediante la
innovacion en sus procesos logisticos. Segun Useche et al. (2020), “las empresas
textiles venezolanas que han logrado sobrevivir y crecer en el mercado actual son
aquellas que han implementado estrategias logisticas flexibles, incorporando
tecnologias de informacion y comunicacién para mejorar la trazabilidad de sus
productos y reducir los tiempos de respuesta en un promedio del 25%” (p. 89). Esta
capacidad de adaptacion, sumada a la busqueda de nuevos canales de distribucién, ha
sido clave para mantener la operatividad y explorar oportunidades de crecimiento,

tanto a nivel local como internacional.



Profundizando en el andlisis del sector textil venezolano, el Municipio Chacao
emerge como un microcosmos de las dinamicas comerciales y logisticas del pais.
Empresas multinacionales como Zara, Bershka y Pull&Bear, junto a reconocidas
marcas locales como Gina Tropicana y Melao, han establecido una sélida presencia
en esta zona. Para mantenerse competitivas en un mercado cada vez mas exigente,
estas compariias han implementado estrategias logisticas innovadoras. La gestion de
inventarios en tiempo real, la distribucion multicanal y la logistica inversa se han
vuelto fundamentales. En linea con esta tendencia, Rodriguez y Martinez (2021)
subrayan que “las empresas distribuidoras de ropa en el Municipio Chacao que han
implementado sistemas de gestion de inventarios basados en la nube y aplicaciones
moviles para el seguimiento de pedidos han logrado reducir sus costos operativos en
un 18% y mejorar la satisfaccion del cliente en un 30%” (p. 156). Estos hallazgos
resaltan el papel crucial de la tecnologia en la optimizacion de los procesos logisticos

y la adaptacion a las demandas cambiantes del consumidor.

En el Municipio Chacao operan varias empresas distribuidoras de ropa a nivel
nacional, entre las cuales se encuentran tres compafiias que, aunque prefieren no ser
identificadas debido a politicas de privacidad, comparten caracteristicas importantes.
La primera esta ubicada en la Torre Provincial de la Avenida Francisco de Miranda y
emplea a aproximadamente cincuenta (50) personas. La segunda se sitla en la
Avenida Principal de La Urbina, con alrededor de setenta (70) empleados, y la
tercera, también en La Urbina, cuenta con sesenta y cinco (65) trabajadores. Estas
empresas se dedican a la distribucion y comercializacion de productos textiles, y sus
procesos logisticos abarcan la recepcion y almacenamiento de mercancias, la

preparacion de pedidos, asi como la distribucién y entrega de los mismos.

Los desafios que enfrentan estas empresas no son aislados, sino que reflejan
probleméaticas mas amplias que afectan al sector de distribucion de ropa en toda

Venezuela. La inestabilidad econdémica, la hiperinflacion y las constantes



devaluaciones han creado una volatilidad en la demanda, lo que complica la
planificacion y gestion de inventarios. Las restricciones cambiarias y las dificultades
para acceder a materias primas importadas también han limitado la capacidad de
produccion y distribucion de estas compariias. Como indica Christopher (2011), “la
logistica es un sistema complejo y dindmico que se ve afectado por una amplia gama
de factores externos” (p. 15). En este sentido, las empresas distribuidoras de ropa en
Chacao enfrentan retos como la escasez de productos, retrasos en las entregas, altos
costos de transporte y dificultades para satisfacer las expectativas de los
consumidores. Ademas, presentan debilidades significativas en cuanto a la falta de un
sistema de gestion eficiente que permita optimizar estos procesos de manera continua.
Uno de los aspectos mas afectados es la planificacién de inventarios, que se ve
gravemente afectada por la volatilidad del mercado, producto de la inestabilidad

econdmica y las fluctuaciones en la demanda.

A pesar de las particularidades de cada una de las empresas estudiadas, todas
comparten probleméticas comunes propias del sector de distribucion de ropa en el
contexto venezolano actual. Si bien estas compafiias han logrado mantenerse
operativas en un entorno econémico volatil, es evidente que enfrentan desafios
importantes en sus procesos logisticos. Por tal motivo, surge la necesidad de llevar a
cabo esta investigacion cuyo objetivo principal es “proponer un Plan de Mejora
Continua para la Optimizacion de Procesos Logisticos en Empresas Distribuidoras
Nacionales de Ropa y Articulos de Vestir en el Municipio Chacao, Caracas, Basado
en el Ciclo PHVA y en Conformidad con la Norma ISO 9001:2015”. Este plan tiene
como fin mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos logisticos, reducir costos
operativos, minimizar retrasos en la entrega de mercancias y aumentar la satisfaccion
del cliente. La implementacién de este plan permitira a las empresas adaptarse mejor
a las fluctuaciones del mercado, optimizar el uso de sus recursos y cumplir con los
estandares de calidad establecidos por la norma ISO 9001:2015. Ademas, contribuira

a la sostenibilidad a largo plazo de las empresas al hacerlas mas competitivas en un



entorno econdmico desafiante, lo que podria traducirse en un crecimiento en su
participacion de mercado y una mejora en su reputacion. En resumen, la investigacion
no solo beneficiara a las empresas involucradas, sino que también podra servir como

referencia para otras compafiias del sector que enfrentan problemas similares.

A partir de lo tratado hasta el momento, se presentan las siguientes

interrogantes:

¢Cudles son los principales procesos logisticos que se llevan a cabo en las
empresas distribuidoras nacionales de ropas y articulos de vestir del Municipio

Chacao?

¢Qué practicas actuales no estan alineadas con los estandares de la 1SO

9001:2015 en estas empresas?

¢Cdémo se puede disefiar un plan de mejora continua que utilice eficazmente el

Ciclo PHVA para mejorar los procesos logisticos en estas empresas?

¢Cuales son los indicadores clave que se utilizaran para medir el impacto del

plan de mejora continua en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente?



1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo general

Proponer un Plan de Mejora Continua para la Optimizacion de Procesos
Logisticos en Empresas Distribuidoras Nacionales de Ropa y Articulos de Vestir en
el Municipio Chacao, Caracas, Basado en el Ciclo PHVA y en Conformidad con la
Norma 1SO 9001:2015.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar el estado actual de los procesos logisticos en las empresas
distribuidoras nacionales de ropas y articulos de vestir en el Municipio Chacao,

Caracas.

2. ldentificar las areas de mejora en los procesos logisticos alineadas con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, en las empresas distribuidoras de ropas y

articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas.

3. Desarrollar un plan de mejora continda utilizando el Ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar) para optimizar la eficiencia de los procesos logisticos, para
empresas distribuidoras de ropas y articulos de vestir en el Municipio Chacao,

Caracas.

4. Evaluar el impacto del plan de mejora continua en la calidad del servicio y en la

satisfaccion del cliente.



1.3 Justificacion de la investigacion

La justificacion de esta investigacion radica en la necesidad critica de mejorar
la eficiencia y la competitividad de las empresas distribuidoras nacionales de ropa y
articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas, mediante la optimizacion de sus
procesos logisticos. En un entorno altamente competitivo, donde los margenes de
error son minimos, las empresas deben buscar constantemente maneras de mejorar
sus operaciones para satisfacer las crecientes demandas del mercado y mantenerse
competitivas. La adopcion del Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y la
alineacion con la Norma 1SO 9001:2015 son herramientas clave para alcanzar estos

objetivos.

En términos de relevancia tedrica y practica, esta investigacion se justifica por
su capacidad para contribuir al cuerpo de conocimiento existente sobre la gestion
logistica en la industria textil venezolana. Como indica Hernandez Sampieri (2014),
“una investigacion justificada debe aportar elementos tedricos, metodologicos y
practicos que permitan generar soluciones a problematicas identificadas en el
contexto especifico de estudio” (p. 25). La aplicacion de un plan de mejora continua,
basado en la metodologia mencionada, no solo proporcionard un marco de referencia
para futuras investigaciones en el ambito de la logistica y la gestion de calidad, sino
que también ofrecerd a las empresas herramientas concretas para mejorar su

desempefio.

Ademas, la implementacion de un plan de mejora continua es esencial en el
contexto economico y social actual de Venezuela. Las empresas nacionales de
distribucion enfrentan desafios significativos debido a las restricciones econdmicas,
la inflacion y las fluctuaciones en la demanda del mercado. Por lo tanto, este trabajo
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especial de grado se justifica por su potencial para ofrecer soluciones viables y
adaptables que permitan a estas empresas optimizar sus procesos logisticos, reducir

costos y mejorar la satisfaccion del cliente.

Finalmente, esta investigacion es de vital importancia para los directivos y
responsables de la gestion logistica en las empresas distribuidoras de ropa y articulos
de vestir en el Municipio Chacao, ya que les proporcionard un modelo estructurado
para implementar mejoras continuas en sus operaciones, alineadas con los estandares
internacionales de calidad. La capacidad de adaptarse a las normas internacionales,
como la ISO 9001:2015, y de utilizar herramientas de mejora continua, como el Ciclo
PHVA, es crucial para asegurar la sostenibilidad y el crecimiento de estas empresas

en un entorno altamente desafiante

1.4 Alcance de la investigacidn

El presente estudio se centra en desarrollar una propuesta de un plan de mejora
continua para optimizar los procesos logisticos en empresas distribuidoras nacionales
de ropa y articulos de vestir ubicadas en el Municipio Chacao, Caracas. El objetivo
principal es disefiar un plan que, basado en el ciclo PHVA y alineado con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, permita incrementar la eficiencia y la eficacia

de los procesos logisticos en estas organizaciones.

Como sefiala Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014),
“el alcance de una investigacion define los limites del estudio” (p. 35). En este
sentido, el alcance de este trabajo se delimita a las empresas distribuidoras nacionales
de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas, con el fin de realizar

un analisis profundo y contextualizado de sus procesos logisticos.
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Especificamente, este estudio se enfocaréa en:

1. Realizar un diagnoéstico exhaustivo del estado actual de los procesos
logisticos en las empresas seleccionadas, identificando fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas (FODA).

2. Determinar las areas especificas de los procesos logisticos que requieren
mejoras, con un enfoque particular en aquellos aspectos que no cumplen con los
requisitos de la Norma I1SO 9001:2015.

3. Disefiar un plan de mejora continta basado en el ciclo PHVA, el cual incluira
la definicion de objetivos, la identificacion de indicadores clave de desempefio (KPI),
la implementacién de acciones correctivas y preventivas, y la asignacion de recursos

necesarios.

4. Evaluar el impacto del plan de mejora en la eficiencia de los procesos
logisticos, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, utilizando herramientas

de medicion apropiadas.

1.5 Limitaciones de la investigacién

Las limitaciones de la investigacion estdn determinadas por las politicas de
privacidad de las tres empresas distribuidoras nacionales de ropa y articulos de vestir
en el Municipio Chacao, Caracas. Estas empresas no permiten revelar sus nombres, lo
que podria restringir el nivel de detalle en la presentacion de los hallazgos y la
posibilidad de generalizar los resultados a otras organizaciones. Sin embargo, estan
dispuestas a proporcionar informacién relevante que contribuya al desarrollo del

tema.
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En cuanto a las limitaciones metodologicas, segin Sampieri (2022), “todas las
investigaciones tienen limitaciones inherentes a los recursos disponibles, el acceso a
la informacién y las caracteristicas del contexto en el que se desarrolla” (p. 101).
Estas limitaciones afectan la recoleccion de datos, especialmente en el ambito
privado, donde las empresas pueden tener reservas sobre compartir informacion

detallada de sus procesos internos.



CAPITULO Il
GENERALIDADES

2.1 Municipio Chacao Caracas

El Municipio Chacao, ubicado en el noreste del Area Metropolitana de Caracas,
es una de las cinco divisiones administrativas del Distrito Metropolitano de Caracas,
capital de Venezuela. Este municipio, conocido por su dinamismo econémico y
comercial, es uno de los mas desarrollados y cosmopolitas del pais, con una alta

concentracion de empresas, comercios y oficinas.

El area urbanizada del municipio es de 13 kilémetros cuadrados pero si incluye
su territorio en el parque nacional El Avila al norte abarca casi 20 kilémetros
cuadrados. Posee solo una parroquia de nombre homoénimo (San José de Chacao), en
comparaciéon a su vecino Municipio Libertador que cuenta con varias parroquias

como Caricuao, El Recreo o Antimano, entre otras.

Hace frontera con los municipios Libertador al oeste, Baruta al sur, Sucre al

este y con el estado La Guaira al norte.

2.1.1 Historia

Lo que hoy es Municipio y Parroquia San José de Chacao fue un éarea de
Haciendas y Ejidos Cercanos a Caracas, toda la Region Pertenecia a La Parroquia La
Candelaria de Caracas hasta que el 30 de septiembre de 1769 toda la Region es
segregada de la Parroquia La Candelaria (Caracas) pasando a ser autdnoma de esta

hasta el dia de hoy.

13
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La historia de Chacao comienza en la época colonial con la resistencia del
Cacique Chacao a la invasion espafiola en 1567. Tras el devastador terremoto de
Caracas en 1641, muchos habitantes de la ciudad migraron a esta zona tranquila y
fértil, que con el tiempo se convirtié en un importante centro de produccion de cafe.
Bajo la administracion de José Solano y Bote en 1768, se funda formalmente la
poblacién de Chacao, que pronto se organiz6 como parroquia eclesiastica y civil

independiente.

En la etapa republicana, Chacao fue parte del Distrito Federal y luego adscrito
al Distrito Sucre del estado Miranda. A lo largo del tiempo, fue ganando relevancia
dentro del contexto de la reorganizacion territorial venezolana. En 1989, con la
reforma de la Ley Orgénica de Régimen Municipal, Chacao seguia formando parte
del municipio Sucre, pero en 1991, gracias a una peticién popular, obtuvo su

autonomia y se convirtié en un municipio independiente en 1992.

Desde su creacion como municipio autébnomo, Chacao ha sido gobernado por
figuras destacadas como Irene Séez, Leopoldo Lopez y Ramon Muchacho, todos ellos
con enfoques distintos en la administracion local. En 2017, el municipio fue un centro
clave de las protestas contra el gobierno de Nicolds Maduro, lo que llevo a la

destitucion y sancién del alcalde Muchacho.
2.1.2 Geografia
El Municipio Chacao es el mas pequefio de los municipios del estado Miranda y

de los cinco que forma parte del arreglo del area metropolitana de Caracas con una

superficie aproximada de 1300 hectareas o 13 kilometros cuadrados.
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2.1.2.1 Limites: limita al norte con el parque nacional El Avila (el cual a su vez
ocupa buena parte del norte del territorio municipal, siendo separadas ambas partes
del municipio por la Avenida Boyaca) al oeste con la parroquia El Recreo del
Municipio Libertador, al sur con las Parroquias Nuestra Senfora del Rosario y El
Cafetal del Municipio Baruta, y al este con la Parroquia Leoncio Martinez del

Municipio Sucre.
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Figura 3.1 Municipio Chacao Caracas. (Google Maps, 2024).

2.1.2.2 Clima: es clasificado como intertropical de altura debido a su posicidn
geografica y altura, alrededor de los 1.000 m s. n. m.; su temperatura minima anual
estd al orden de los 13 °C siendo enero y febrero los meses mas frios con
temperaturas de hasta 9 °C por la madrugada y la maxima media anual es de
aproximadamente 19 °C, los meses mas calientes son abril y mayo, cuando se

pueden alcanzar los 31 °C.

La excepcion de este municipio es el pico Avila, ubicado a mas de 2100 m s. n.

m., y que conforma parte del parque nacional El Avila, donde la temperatura media
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anual ronda los 14 °C registrandose hasta 3 °C en la temporada seca y 24 °C en la

lluviosa.

Dada la mayor densidad de zonas verdes y arboles en comparacion con el resto
de la ciudad, el municipio es méas fresco y es facil encontrar a sus habitantes

caminando por la zona.

2.1.2.3 Parque nacional El Avila: es el mayor parque del municipio que es
compartido con otros municipios del Area metropolitana de Caracas y el estado
Vargas, entre las sectores de El Avila que se encuentran en jurisdiccién de Chacao se
encuentran Quebrada Quintero, Sabas Nieves, El Banquito, el Refugio No Te Apures,

Lagunazo y parte de la Silla de Caracas.

2.1.3 Caracteristicas Generales

2.1.3.1 Poblacién: aunque su tamaiio territorial es reducido, Chacao cuenta
con una poblacién considerable que oscila entre 65,000 y 70,000 habitantes (segun
los ultimos censos). Sin embargo, la afluencia diaria de personas que trabajan o
visitan la zona aumenta significativamente, debido a su cardcter comercial y

financiero.
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2.1.3.2 Economia: Chacao es el principal centro financiero y comercial de
Caracas. Alberga numerosas sedes de bancos, empresas nacionales e
internacionales, asi como centros comerciales de gran envergadura. Esto lo
convierte en un motor econdémico dentro de la capital venezolana. Sus principales
areas comerciales se encuentran a lo largo de la Avenida Francisco de Miranda y en

zonas como Altamira, El Rosal, y La Castellana.

2.1.3.3 Infraestructura y Servicios: el municipio es conocido por su
infraestructura moderna y sus buenos servicios publicos en comparaciéon con otras
zonas de Caracas. Cuenta con servicios de transporte eficientes, incluyendo una
estacion del sistema Metro de Caracas, y una red vial bien mantenida. La seguridad
en Chacao ha sido un tema prioritario para sus administraciones locales, haciendo

de él uno de los municipios mas seguros del area metropolitana.

2.1.3.4 Historia y Cultura: fundado en 1769, Chacao tiene una rica historia que
se remonta a la época colonial. Su desarrollo ha sido rapido desde mediados del
siglo XX, cuando se consolidd como una zona residencial de clase media y alta.
Ademas, es un centro cultural relevante, con instituciones como el Centro Cultural
Chacao y una variada oferta de galerias de arte, teatros y espacios publicos para el

esparcimiento.
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2.1.3.5 Aspectos Sociopoliticos: Chacao es conocido por tener un alto nivel de
participacioén civica y politica. La gestion municipal ha sido histéricamente una de las
mas organizadas y eficaces del pais, con un enfoque en la seguridad, la eficiencia de
los servicios publicos y la promocidn del desarrollo econdmico. Su poblacion es
mayoritariamente de clase media y alta, lo que influye en su perfil socioecondmico y

en las politicas publicas locales.

2.1.3.6 Retos Actuales: a pesar de ser un municipio con buena infraestructura
y servicios, Chacao enfrenta desafios relacionados con el tréafico, debido al gran
numero de personas que transitan por la zona diariamente, y a la crisis econdmica
que afecta a todo el pais, lo que ha impactado en la capacidad de las empresas y

comercios para operar con normalidad.



CAPITULO IlI
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la investigacion

Angulo (2022), en su trabajo de grado titulado “DISENO DE UN SISTEMA
DE GESTION POR PROCESOS BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2015 PARA
LA MICROEMPRESA TEXTIL BRAPIN UBICADA EN LA PROVINCIA DE
IMBABURA?” para optar al titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Técnica
del Norte, realiz6 un estudio enfocado en mejorar la eficiencia operativa de una
microempresa textil mediante la implementacion de un sistema de gestion por
procesos. Este trabajo se centrd en el diagndstico inicial de los procesos internos de la
empresa, identificando las areas criticas que requerian mejoras y alineandolas con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015. A partir de este diagnostico, Angulo
desarroll6 un plan detallado para la implementacion del sistema de gestion por
procesos, lo que permitié estandarizar las operaciones y mejorar la calidad del

servicio ofrecido por la empresa.

Este trabajo de grado tiene una relacion directa con el objetivo especifico de la
presente investigacion, que busca diagnosticar el estado actual de los procesos
logisticos en las empresas distribuidoras nacionales de ropa y articulos de vestir en el
Municipio Chacao, Caracas. Al igual que en el estudio de Angulo Maya, el
diagndstico inicial de los procesos es fundamental para identificar las areas de mejora
y, posteriormente, desarrollar estrategias de optimizacion que se alineen con los
estandares de calidad internacional, en este caso, la Norma ISO 9001:2015. Asi, el
presente estudio se beneficiara de las metodologias y enfoques empleados en la
investigacion de Angulo Maya para realizar un diagnostico efectivo y estructurado de

los procesos logisticos en las empresas objeto de estudio.
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Rincén, Alarcén, y Fajardo. (2019) en su trabajo de grado titulado
“FORMULACION DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE UN PROCESO DE
CALIDAD E IMPLEMENTACION LOGISTICA DE LA EMPRESA PLASTIDIAZ
CON BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 E ISO 14001:2015”, para optar al titulo
de Ingeniero Industrial en la Universidad Cooperativa de Colombia. En su
investigacion, los autores desarrollaron un plan de mejoramiento que busca optimizar
los procesos de calidad y logistica de la empresa Plastidiaz, alinedndolos con los
estandares de las normas ISO 9001:2015 e I1SO 14001:2015. A través de un
diagndstico exhaustivo, identificaron areas criticas en los procesos existentes y

propusieron estrategias para mejorar la eficiencia y efectividad operativa.

La relacion entre este trabajo y el objetivo especifico de la investigacion en
curso, que busca identificar las areas de mejora en los procesos logisticos alineadas
con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, es evidente. La experiencia y las
estrategias propuestas por Rincén Ruiz et al. servirdn como referencia para la
identificacion y andlisis de las areas de mejora en las empresas distribuidoras de ropas
y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas. Este antecedente aportara un
marco conceptual y metodolégico que facilitard la implementacion de un plan de

mejora continua en el contexto local.

Fonque, (2019). En su trabajo de grado titulado “MEJORAMIENTO AL
PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO LOGISTICO DE DISTRIBUCION
Y TRANSPORTE NACIONAL DE CARGA, BASADO EN LA APLICACION DE
LAS NORMAS ISO 90001:2015 E ISO 14001:2015, EN LA ORGANIZACION
CARGO TRADING INTERNACIONAL DE COLOMBIA S.A.S, EN LA CIUDAD
DE BOGOTA”. El autor realizd6 un estudio detallado de la implementacion de
sistemas de gestion de calidad y ambiental (ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015) en
una empresa de transporte de carga. El objetivo principal de su investigacion fue

mejorar la eficiencia y la sostenibilidad de los procesos logisticos de la organizacion a
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través de la aplicacion de estas normas. Fonque llevd a cabo un diagnostico de los
procesos existentes, identifico las principales brechas y disefié un plan de mejora
basado en el ciclo PHVA.

Aunque el trabajo de Fonque se centrd en una empresa de transporte de carga y
no especificamente en distribuidores de ropa, comparte similitudes fundamentales
con nuestra investigacion. Ambos estudios buscan optimizar la eficiencia de los
procesos logisticos a través de la implementacion de herramientas de mejora
continua. El uso del ciclo PHVA en la investigacion de Fonque resulta especialmente
relevante para nuestro objetivo especifico, ya que este ciclo es una metodologia
ampliamente utilizada para identificar oportunidades de mejora, implementar cambios
y evaluar los resultados. Al adaptar el enfoque de Fonque a nuestro contexto,
podemos desarrollar un plan de mejora continua que sea especifico para las empresas

distribuidoras de ropa y que nos permita alcanzar nuestros objetivos.

Suarez (2018), en su trabajo de grado titulado “Formulaciéon de un Plan de
Mejoramiento del Proceso Logistico y de Calidad de la Empresa Trasegar Servicios
S.A.S Aplicando la Norma NTC ISO 9001:2015 y NTC ISO 14001,” para optar al
titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Cooperativa de Colombia, desarrollé
un plan integral para optimizar los procesos logisticos y de calidad en una empresa de
servicios. Su investigacion incluyo un diagnostico exhaustivo de la situacion actual
de la empresa, identificando los puntos criticos de ineficiencia y proponiendo
estrategias de mejora continla basadas en los estandares internacionales I1SO
9001:2015 e ISO 14001. El estudio se enfoc6 no solo en mejorar la eficiencia
operativa, sino también en evaluar el impacto de las mejoras implementadas en la

calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente.

Este trabajo de grado tiene una relacion directa con el objetivo especifico de la

presente investigacion, que busca evaluar el impacto del plan de mejora continua en
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la calidad del servicio y en la satisfaccion del cliente en empresas distribuidoras
nacionales de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas. Al igual
que en el estudio de Suarez Diaz, es esencial no solo desarrollar y aplicar un plan de
mejora continua, sino también medir su efectividad en términos de satisfaccion del
cliente y calidad del servicio. La metodologia empleada por Suarez para evaluar estos
impactos sera Util como referencia para realizar un analisis similar en el contexto de

la presente investigacion.

3.2 Bases Teoricas

3.2.1 Calidad

Segun Juran (1998), la calidad se define como la aptitud para el uso, es decir, la
capacidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente (p. 15). Esto implica que, para desarrollar un plan de mejora continua, es
fundamental evaluar como los procesos logisticos en las empresas distribuidoras de
ropa y articulos de vestir se alinean con los estandares de calidad establecidos,
garantizando asi que los bienes y servicios ofrecidos cumplan con los requisitos

necesarios para satisfacer a los clientes.

3.2.2 Mejora continua

Imai (1997) describe la mejora continua como un enfoque sistematico que
busca implementar pequefios cambios incrementales en los procesos para mejorar la
eficiencia y la calidad de manera constante. Este enfoque, también conocido como
“Kaizen”, promueve la participacion de todos los niveles de la organizacion para
identificar y corregir ineficiencias, contribuyendo a una cultura de mejora constante

dentro de la empresa (p. 27). La mejora continua se aplicara a los procesos logisticos
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de las empresas distribuidoras de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao,
Caracas, con el objetivo de optimizar la eficiencia y garantizar el cumplimiento de la
norma 1SO 9001:2015.

3.2.3 Procesos logisticos

Ballou (2004) define los procesos logisticos como la serie de actividades que
integran la planificacion, implementacion y control eficiente del flujo vy
almacenamiento de bienes, servicios e informacion, desde el punto de origen hasta el
punto de consumo, con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente de manera
eficaz y econdmica (p. 3). Los procesos logisticos en las empresas distribuidoras de
ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas, seran analizados y
optimizados mediante un plan de mejora continua basado en el Ciclo PHVA y en
conformidad con la norma ISO 9001:2015, con el fin de mejorar su eficiencia y

competitividad.

3.2.4 Principios de la gestion de la calidad

La Norma Internacional 1SO 9001:2015, se basa en los principios de la gestion
de la calidad descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una
declaracion de cada principio, una base racional de por qué el principio es importante
para la organizacion, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y
ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion cuando se

apligue el principio.

Los principios de la gestion de la calidad son:

v enfoque al cliente;
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v liderazgo;

v compromiso de las personas;

v enfoque a procesos;

v mejora;

v toma de decisiones basada en la evidencia; — gestion de las
relaciones.

3.2.5 Enfoque a procesos

La Norma Internacional 1SO 9001:2015, promueve la adopcion de un enfoque a
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de
la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los
requisitos del cliente. También, se incluyen requisitos especificos considerados

esenciales para la adopcion de un enfoque a procesos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados
previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el
desempefio global de la organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicidn y gestion sistematica de los
procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de
acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La
gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el
ciclo PHVA (véase 0.3.2) con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos

(véase 0.3.3) dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no
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deseados. La aplicacién del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad

permite:
a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;
b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;
C) el logro del desempefio eficaz del proceso;
d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la

informacion.

En la siguiente figura proporciona una representacion esquematica de cualquier

proceso y muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del

seguimiento y la medicion, que son necesarios para el control, son especificos para

cada proceso y variaran dependiendo de los riesgos relacionados.

Fuentes de entradas

I PROCESOS

IPRECEDENTES
I Por ejemplo, en
| proveedores

I (Internos o externos),
jen clientes, en otras

| partes interesadas

| : .
u:ertmentes ]

|

| MATERIA,

| ENERGIA,

| INFORMACION
| por ejemplo, en
Ia forma de

| materiales,

| recursos,

I | =1

| Punto de inicio|  |Punto final |

e — | I |
1 T

MATERIA,
| ENERGIA,

| INFORMATION

por ejemplo, en

| la forma de
I producto,
| servicio,

|
L

Posibles controles y punto de

control para hacer el seguimiento
del desempeiio y medirlo

decisidn

[
[ [
Actividades
|

Receptores de
las salidas

I

| PROCESOS

I POSTERIORES

| por ejemplo, en

| clientes (internos o
| externos), en otras
| partes interesadas
| pertinentes

Figura 3.1 Representacidon esquematica de los elementos de un proceso. (ISO

9001:2015).

3.2.6 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
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El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de
la calidad como un todo. La siguiente figura ilustra como pueden agruparse en
relacion con el ciclo PHVA.

-/' Sistema de Gestion de la Calidad (4) .
/ N\,
Organizacion | t
y su contexto ‘ A
poyo
) | (7).
C\\\ Operacion
~ 2,
b "N (8)
=\ Planificar Satisfaccion
! del cliente
| /|
. Evaluacién JL‘_ y a
Requisitos Planificacion | _ Liderazgo _ del Resultados
del cliente (6) (5) desempeifio TF'_ del SGC
, ©) o
I N
| ?
J___7 i - Productos
W Actuar i Verificar y servicios
C:/’ : !
Necesidades y |
expectativas

de las partes \
interesadas

pertinentes \ /
) = ==

Figura 3.2 Representacion esquematica del ciclo PHVA. (1ISO 9001:2015).

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades;
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Hacer: implementar lo planificado;

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los
procesos Y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos,
los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

3.2.7 Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion
de la calidad eficaz. ElI concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado
implicito en ediciones anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por
ejemplo, llevar a cabo acciones preventivas para eliminar no conformidades
potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean

apropiadas para los efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una
organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece una base
para aumentar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores

resultados y prevenir los efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable
para lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que
permita a la organizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios,
reducir los residuos o mejorar la productividad. Las acciones para abordar las
oportunidades también pueden incluir la consideracion de los riesgos asociados. El
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riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos
positivos 0 negativos. Una desviacién positiva que surge de un riesgo puede
proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen

como resultado oportunidades.

3.2.8 Relacién con otras normas de sistemas de gestion

La Norma Internacional 1SO 9001:201, aplica el marco de referencia
desarrollado por 1SO para mejorar el alineamiento entre sus Normas Internacionales

para sistemas de gestion.

Esta Norma Internacional permite a una organizacion utilizar el enfoque a
procesos, en conjunto con el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos, para
alinear o integrar su sistema de gestion de la calidad con los requisitos de otras

normas de sistemas de gestion.

Ademas, se relaciona con la Norma ISO 9000 y la Norma ISO 9004 como

sigue:

ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario,
proporciona una referencia esencial para la comprension e implementacion adecuadas

de esta Norma Internacional.

ISO 9004 Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion. — Enfoque de
gestion de la calidad, proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir

mas alla de los requisitos de esta Norma Internacional.
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El Anexo B de esta norma, proporciona detalles de otras Normas
Internacionales sobre gestion de la calidad y sistemas de gestion de la calidad que han

sido desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC 176.

La misma, no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestion, tales
como aquellos para la gestion ambiental, la gestion de la salud y seguridad

ocupacional o la gestion financiera.

Para varios sectores se han desarrollado normas del sistema de gestion de la
calidad especificas del sector, basadas en los requisitos de esta Norma Internacional.
Algunas de estas normas especifican requisitos adicionales del sistema de gestion de
la calidad, mientras que otras se limitan a proporcionar orientacion para la aplicacion

de esta Norma Internacional dentro del sector particular.

3.2.9 Sistemas de gestidn de la calidad, Requisitos

3.2.9.1 Objeto y campo de aplicacidn: esta Norma Internacional especifica los

requisitos para un sistema de gestién de la calidad cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables.
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Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende
que sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los

productos y servicios suministrados.

NOTA 1 En esta Norma Internacional, los términos “producto” o “servicio” se
aplican Unicamente a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por

él.

NOTA 2 El concepto que en la versidon en inglés se expresa como “statutory
and regulatory requirements” en esta version en espafiol se ha traducido como

requisitos legales y reglamentarios.

Referencias normativas: los documentos indicados a continuacion, en su
totalidad o en parte, son normas para consulta indispensables para la aplicaciéon de
este documento. Para las referencias con fecha, sélo se aplica la edicion citada. Para
las referencias sin fecha se aplica la dltima edicion (incluyendo cualquier

modificacion de ésta).

ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y

vocabulario.

3.2.9.2 Términos y definiciones: para los fines de este documento, se aplican

los términos y definiciones incluidos en la Norma ISO 9000:2015.

3.2.9.3 Contexto de la organizacién:

v/ Comprension de la organizacion y de su contexto: la organizacion debe

determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propésito y su
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direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos

de su sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién

sobre estas cuestiones externas e internas.

NOTA 2 La comprension del contexto externo puede verse facilitado al
considerar cuestiones que surgen de los entornos legal, tecnoldgico, competitivo, de
mercado, cultural, social y econémico, ya sea internacional, nacional, regional o
local.

NOTA 3 La comprension del contexto interno puede verse facilitada al
considerar cuestiones relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y el

desempefio de la organizacion.

3.2.9.4 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas: debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de |la organizacion
de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la organizaciéon debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la
calidad,;
b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de

gestion de la calidad.
La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion

sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
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3.2.9.5 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad: la
organizacién debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de

la calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:

a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;

b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el
apartado 4.2;

C) los productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si

son aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad.

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe estar
disponible y mantenerse como informacién documentada. El alcance debe establecer
los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para
cualquier requisito de esta Norma Internacional que la organizacién determine que no

es aplicable para el alcance de su sistema de gestidn de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional sélo se puede declarar si los
requisitos determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la
responsabilidad de la organizacion de asegurarse de la conformidad de sus productos

y servicios y del aumento de la satisfaccion del cliente.

3.2.10 Sistema de gestidn de la calidad y sus procesos
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La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios

y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de

gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos
procesos;

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

C) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el

seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempefio relacionados)
necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de
su disponibilidad,;

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado 6.1;

)] evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus
procesos;
b) conservar la informacion documentada para tener la confianza de que

los procesos se realizan segun lo planificado.
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3.2.11 Liderazgo

3.2.11.1 Liderazgo y compromiso: la alta direccion debe demostrar liderazgo y

compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con
relacion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean
compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion;

C) asegurandose de la integracién de los requisitos del sistema de gestion

de la calidad en los procesos de negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado
en riesgos;
e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion

de la calidad estén disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y
conforme con los requisitos del sistema de gestion de la calidad;

9) asegurandose de que el sistema de gestién de la calidad logre los
resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir
a la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

i) promoviendo la mejora;

), apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su

liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

NOTA En esta Norma Internacional se puede interpretar el término “negocio”

en su sentido mas amplio, es decir, referido a aquellas actividades que son esenciales
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para la existencia de la organizacion; tanto si la organizacion es publica, privada, con

o sin fines de lucro.

3.2.11.2 Enfoque al cliente: la alta direccién debe demostrar liderazgo vy

compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurdndose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente;

C) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

3.2.12 Politica

3.2.12.1 Establecimiento de la politica de la calidad: la alta direccion debe

establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:

a) sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoye su
direccion estratégica;
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los

objetivos de la calidad;

C) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;
d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de
la calidad.

3.2.12.2 Comunicacion de la politica de la calidad:
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La politica de la calidad debe:

a) estar disponible y mantenerse como informacion documentada;

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;

C) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun
corresponda.

3.2.12.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion: la alta
direccidon debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion. La

alta direccién debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con
los requisitos de esta Norma Internacional,

b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las
salidas previstas;

C) informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1);

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacion;

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la

calidad.

3.2.13 Planificacion
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3.2.13.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades: al planificar el
sistema de gestion de la calidad, la organizaciéon debe considerar las cuestiones
referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y

determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:

a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus

resultados previstos;

b) aumentar los efectos deseables;
C) prevenir o reducir efectos no deseados;
d) lograr la mejora.

6.1.2  Laorganizacion debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;
b) la manera de:
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de

gestion de la calidad;

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y los

servicios.

NOTA 1 Las opciones para abordar los riesgos pueden incluir: evitar riesgos,
asumir riesgos para perseguir una oportunidad, eliminar la fuente de riesgo, cambiar
la probabilidad o las consecuencias, compartir el riesgo 0 mantener riesgos mediante

decisiones informadas.

NOTA 2 Las oportunidades pueden conducir a la adopcion de nuevas préacticas,

lanzamiento de nuevos productos, apertura de nuevos mercados, acercamiento a
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nuevos clientes, establecimiento de asociaciones, utilizaciéon de nuevas tecnologias y
otras posibilidades deseables y viables para abordar las necesidades de la

organizacion o las de sus clientes.

3.2.13.2 Objetivos de la calidad y planificacidn para lograrlos: |a organizacién
debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los

procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con la politica de la calidad;

b) ser medibles;

C) tener en cuenta los requisitos aplicables;

d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para

el aumento de la satisfaccion del cliente;

e) ser objeto de seguimiento;
f) comunicarse;
9) actualizarse, segun corresponda.

La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos

de la calidad.

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién debe

determinar: a) qué se va a hacer;

b) qué recursos se requeriran;
C) quién sera responsable;

d) cuéndo se finalizara;
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e) cémo se evaluaran los resultados.
3.2.13.3 Planificacion de los cambios: cuando la organizacidn determine la
necesidad de cambios en el sistema de gestién de la calidad, estos cambios se deben

llevar a cabo de manera planificada.

La organizacion debe considerar:

a) el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

b) la integridad del sistema de gestion de la calidad;

C) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacién o reasignacién de responsabilidades y autoridades.
3.2.14 Apoyo

3.2.14.1 Recursos: la organizacién debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el establecimiento, implementacidon, mantenimiento vy

mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar:
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.
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3.2.14.2 Personas: la organizacion debe determinar y proporcionar las
personas necesarias para la implementacion eficaz de su sistema de gestion de la

calidad y para la operacién y control de sus procesos.

3.2.14.3 Infraestructura: la organizacién debe determinar, proporcionar vy
mantener la infraestructura necesaria para la operacién de sus procesos y lograr la

conformidad de los productos y servicios.

NOTA La infraestructura puede incluir:

a) edificios y servicios asociados;

b) equipos, incluyendo hardware y software;

C) recursos de transporte;

d) tecnologias de la informacion y la comunicacion.

3.2.14.4 Ambiente para la operacion de los procesos: la organizacién debe
determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacién de

sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

NOTA Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores

humanos y fisicos, tales como:

a) sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de
conflictos);
b) psicolégicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del

sindrome de agotamiento, cuidado de las emociones);
C) fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacion,

circulacion del aire, higiene, ruido).
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Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los productos y

servicios suministrados.

3.2.14.5 Recursos de seguimiento y medicion: la organizacion debe
determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicidn para

verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y
medicion realizadas;
b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su

propasito.

La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su

propasito.

3.2.14.6 Trazabilidad de las mediciones: cuando la trazabilidad de las
mediciones es un requisito, o es considerada por la organizacién como parte
esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicidn,

el equipo de medicion debe:

a) calibrarse o verificarse, 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de
su utilizacion, contra patrones de medicién trazables a patrones de

medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales
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patrones, debe conservarse como informacion documentada la base
utilizada para la calibracion o la verificacion;
b) identificarse para determinar su estado;
C) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el
estado de calibracién y los posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicién
previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicidn se
considere no apto para su propdsito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas

cuando sea necesario.

3.2.14.7 Conocimientos de la organizacion: |la organizacién debe determinar
los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr la

conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en

que sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion
debe considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o0 acceder a

los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.
NOTA 1 Los conocimientos de la organizacion son conocimientos especificos
que la organizacién adquiere generalmente con la experiencia. Es informacién que se

utiliza y se comparte para lograr los objetivos de la organizacion.

NOTA 2 Los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:
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a) fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos
adquiridos con la experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de
éxito; capturar y compartir conocimientos y experiencia no documentados; los
resultados de las mejoras en los procesos, productos y servicios);

b) fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias;

recopilacion de conocimientos provenientes de clientes o proveedores externos).

3.2.14.8 Competencia: la organizacidn debe:

a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo
su control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la
calidad;

b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la
educacion, formacién o experiencia apropiadas;

C) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la

competencia.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacién, la
tutoria o la reasignacion de las personas empleadas actualmente; o la contratacion o
subcontratacion de personas competentes.

3.2.14.9 Toma de conciencia: la organizacién debe asegurarse de que las
personas que realizan el trabajo bajo el control de la organizacién tomen conciencia

de:

a) la politica de la calidad,;

b) los objetivos de la calidad pertinentes;
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C) su contribucion a la eficacia del sistema de gestién de la calidad,
incluidos los beneficios de una mejora del desempefio;
d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de

gestién de la calidad.

3.2.14.10 Comunicacion: la organizacién debe determinar las comunicaciones

internas y externas pertinentes al sistema de gestién de la calidad, que incluyan:

a) qué comunicar;

b) cuando comunicar;
C) a quién comunicar;
d) cOmo comunicar;
e) quién comunica.

3.2.14.11 Informacion documentada: el sistema de gestion de la calidad de la

organizacién debe incluir:

a) la informacion documentada requerida por esta Norma Internacional;
b) la informacion documentada que la organizacion determina como

necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

NOTA La extension de la informacién documentada para un sistema de
gestion de la calidad puede variar de una organizacion a otra, debido a:

El tamafio de la organizacion y su tipo de actividades, procesos, productos y
servicios;

La complejidad de los procesos y sus interacciones; y — la competencia de las

personas.
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3.2.14.12 Creacion y actualizacion: al crear y actualizar la informacion

documentada, la organizacién debe asegurarse de que lo siguiente sea apropiado:

a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o
namero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los
medios de soporte (por ejemplo, papel, electrénico);

C) la revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

3.2.14.13 Control de la informacion documentada: l|a informacién
documentada requerida por el sistema de gestién de la calidad y por esta Norma

Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

a) esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite;
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la
confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad).

Para el control de la informacion documentada, la organizacién debe abordar

las siguientes actividades, segun corresponda:

a) distribucion, acceso, recuperacion y uso;

b) almacenamiento y preservacién, incluida la preservacion de la
legibilidad,;

C) control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) conservacion y disposicion.
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La informacién documentada de origen externo, que la organizacion determina
como necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad,

se debe identificar, segln sea apropiado, y controlar.

La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad

debe protegerse contra modificaciones no intencionadas.

NOTA El acceso puede implicar una decision en relacion al permiso, solamente
para consultar la informacién documentada, o al permiso y a la autoridad para

consultar y modificar la informacion documentada.

3.2.15 Operacidn

3.2.15.1 Planificacidn y control operacional: la organizacion debe planificar,
implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los
requisitos para la provisién de productos y servicios, y para implementar las

acciones determinadas en el capitulo 6, mediante:

a) la determinacion de los requisitos para los productos y servicios;

b) el establecimiento de criterios para:

1) los procesos;

2) la aceptacién de los productos y servicios;

C) la determinacidn de los recursos necesarios para lograr la conformidad

con los requisitos de los productos y servicios;

d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los
criterios;
e) la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la

informacién documentada en la extensidn necesaria para:
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1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo
planificado; 2) demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus
requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la

organizacion.
La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier

efecto adverso, segun sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente

estén controlados.

3.2.15.2 Requisitos para los productos y servicios: son comunicacion con el

cliente

La comunicacion con los clientes debe incluir;

a) proporcionar la informacién relativa a los productos y servicios;

b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los
cambios;

C) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y

servicios, incluyendo las quejas de los clientes;
d) manipular o controlar la propiedad del cliente;
e) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia,

cuando sea pertinente.
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Determinacion de los requisitos para los productos y servicios: cuando se
determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los

clientes, la organizacion debe asegurarse de que:

a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:

1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la organizacion;

b) la organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los

productos y servicios que ofrece.

Revision de los requisitos para los productos y servicios: la organizacion debe
asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y
servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacion debe llevar a cabo una
revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para

incluir:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma;
b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso

especificado o previsto, cuando sea conocido;

C) los requisitos especificados por la organizacion;

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y
servicios;

e) las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y

los expresados previamente.

La organizacién debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes

entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
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La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion,

cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos.

NOTA En algunas ocasiones, como las ventas por internet, es irrealizable llevar
a cabo una revision formal para cada pedido. En su lugar la revision puede cubrir la

informacién del producto pertinente, como catalogos.

La organizacion debe conservar la informacion documentada, cuando sea
aplicable: a)  sobre los resultados de la revision;

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

Cambios en los requisitos para los productos y servicios: la organizacion debe
asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la
informacién documentada pertinente sea modificada, y de que las personas

pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

3.2.15.3 Diseio y desarrollo de los productos y servicios: la organizacion debe
establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea

adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios.

Planificacion del disefio y desarrollo: al determinar las etapas y controles para

el disefio y desarrollo, la organizacion debe considerar:

a) la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y
desarrollo;
b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio

y desarrollo aplicables;



50

C) las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y
desarrollo;
d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de

disefio y desarrollo;

e) las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y
desarrollo de los productos y servicios;

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que
participan activamente en el proceso de disefio y desarrollo;

9) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el
proceso de disefio y desarrollo;

h) los requisitos para la posterior provision de productos y servicios;

) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los
clientes y otras partes interesadas pertinentes;

), la informacién documentada necesaria para demostrar que se han

cumplido los requisitos del disefio y desarrollo.

Entradas para el disefio y desarrollo: la organizacion debe determinar los
requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a disefiar y

desarrollar. La organizacién debe considerar:

a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) la informacién proveniente de actividades previas de disefio y
desarrollo similares;

C) los requisitos legales y reglamentarios;

d) normas o cédigos de practicas que la organizacion se ha comprometido
a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los

productos y servicios.
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Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar
completas y sin ambigiedades.

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las entradas

del disefio y desarrollo.

Controles del disefio y desarrollo: la organizacion debe aplicar controles al

proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de que:

a) se definen los resultados a lograr;

b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados
del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos;

C) se realizan actividades de verificacién para asegurarse de que las
salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los
productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion
especificada o uso previsto;

e) se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados
durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion;

f) se conserva la informacion documentada de estas actividades.

NOTA Las revisiones, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo
tienen propdsitos distintos. Pueden realizarse de forma separada o en cualquier

combinacidn, segln sea idoneo para los productos y servicios de la organizacion.

Salidas del disefio y desarrollo: la organizacion debe asegurarse de que las
salidas del disefio y desarrollo:

a) cumplen los requisitos de las entradas;
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b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
productos y servicios;

C) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y
medicion, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son
esenciales para su propo6sito previsto y su provision segura y correcta.

La organizacién debe conservar informacién documentada sobre las salidas del

disefio y desarrollo.

Cambios del disefio y desarrollo: la organizacion debe identificar, revisar y
controlar los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y
servicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un

impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:

a) los cambios del disefio y desarrollo;

b) los resultados de las revisiones;

C) la autorizacion de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

3.2.15.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente: la organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y

servicios suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos,

productos y servicios suministrados externamente cuando:
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a) los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la organizacion;

b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los
clientes por proveedores externos en nombre de la organizacion;

C) un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un

proveedor externo como resultado de una decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la
seleccion, el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y
servicios de acuerdo con los requisitos. La organizacion debe conservar la
informacion documentada de estas actividades y de cualquier accidén necesaria que
surja de las evaluaciones.

Tipo y alcance del control: la organizacion debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la
capacidad de la organizacién de entregar productos y servicios conformes de manera

coherente a sus clientes.

La organizacion debe:

a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la calidad;

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los
que pretende aplicar a las salidas resultantes;

C) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir

regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
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2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;
d) determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para
asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente

cumplen los requisitos.

Informacion para los proveedores externos: la organizacion debe asegurarse de

la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor externo.

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:

a) los procesos, productos y servicios a proporcionar;

b) la aprobacién de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos y equipos;

3) la liberacién de productos y servicios;

C) la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas;

d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

e) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a

aplicar por parte de la organizacion;
f) las actividades de verificacién o validacion que la organizacion, o su

cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

3.2.15.5 Produccion y provision del servicio:

Control de la produccion y de la provision del servicio: la organizaciéon debe

implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas.
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Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacion documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, 0
las actividades a desempefiar;

2) los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion
adecuados;

C) la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las

etapas apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y servicios;

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de
los procesos;

e) la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier
calificacion requerida;

f) la validacién y revalidacién periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccion y de prestacion del servicio,
cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de

seguimiento o medicion posteriores;

g) la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos;
h) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a
la entrega.

Identificacion y trazabilidad: la organizacion debe utilizar los medios
apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la

conformidad de los productos y servicios.
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La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion del
servicio.

La organizacion debe controlar la identificacion unica de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacién documentada necesaria

para permitir la trazabilidad.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos: la organizacién
debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes 0 a proveedores externos

mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad
de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o

incorporacion dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda,
deteriore o de algun otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion
debe informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion

documentada sobre lo ocurrido.

NOTA La propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede incluir
materiales, componentes, herramientas y equipos, instalaciones, propiedad intelectual

y datos personales.

Preservacion: la organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y
prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con

los requisitos.
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NOTA La preservacion puede incluir la identificacion, la manipulacion, el
control de la contaminacion, el embalaje, el almacenamiento, la transmision de la

informacién o el transporte, y la proteccion.

Actividades posteriores a la entrega: la organizacion debe cumplir los requisitos

para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se

requieren, la organizacion debe considerar:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y
servicios;

C) la naturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;

e) la retroalimentacion del cliente.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones
cubiertas por las condiciones de la garantia, obligaciones contractuales como
servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la

disposicion final.

Control de los cambios: la organizacién debe revisar y controlar los cambios
para la produccion o la prestacion del servicio, en la extension necesaria para

asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos.

La organizacién debe conservar informacion documentada que describa los
resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de

cualquier accion necesaria que surja de la revision.
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3.2.16 Liberacion de los productos y servicios

La organizacién debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas

adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a
menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea

aplicable, por el cliente.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre la liberacién

de los productos y servicios. La informacion documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

3.2.16.1 Control de las salidas no conformes: la organizacién debe asegurarse
de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se

controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizacién debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza
de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y

servicios. Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes
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detectados después de la entrega de los productos, durante o después de la provision

de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las
siguientes maneras: a) correccion;

b) separacion, contencion, devolucion o suspension de provision de
productos y servicios;

C) informacion al cliente;

d) obtencidn de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las

salidas no conformes.

La organizacion debe conservar la informacion documentada que:

a) describa la no conformidad;

b) describa las acciones tomadas;

C) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no

conformidad.

3.2.17 Evaluacion del desempeio

3.2.17.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion: la organizaciéon debe

determinar:
a) qué necesita seguimiento y medicion;
b) los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

necesarios para asegurar resultados validos;
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C) cuéndo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicién;
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la
medicion.

La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion
de la calidad.
La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como

evidencia de los resultados.

3.2.17.2 Satisfaccion del cliente: la organizacidon debe realizar el seguimiento
de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el

seguimiento y revisar esta informacion.

NOTA Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden
incluir las encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y
servicios entregados, las reuniones con los clientes, el analisis de las cuotas de
mercado, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes

comerciales.

3.2.17.3 Analisis y evaluacién: la organizacion debe analizar y evaluar los

datos y la informacion apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;
b) el grado de satisfaccion del cliente;
C) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;



61

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades;
f) el desempefio de los proveedores externos;

9) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas

estadisticas.

3.2.17.4 Auditoria interna: la organizacién debe llevar a cabo auditorias
internas a intervalos planificados para proporcionar informacion acerca de si el

sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con:

1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de
la calidad;

2) los requisitos de esta Norma Internacional,

b) se implementa y mantiene eficazmente.

3.2.17.5 La organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas
de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracién de informes, que deben tener en
consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a
la organizacion y los resultados de las auditorias previas;

b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

C) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de

la objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria;
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d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la
direccion pertinente;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada;

f) conservar informacion documentada como evidencia de la

implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.

NOTA Véase la Norma ISO 19011 a modo de orientacion.

3.2.17.6 Revision por la direccion: la alta direccidn debe revisar el sistema de
gestidn de la calidad de la organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de
su conveniencia, adecuacién, eficacia y alineacidon continuas con la direccién

estratégica de la organizacién.

Entradas de la revision por la direccion: la revisién por la direccion debe

planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes
al sistema de gestion de la calidad;

C) la informacidn sobre el desemperio y la eficacia del sistema de gestion

de la calidad, incluidas las tendencias relativas a:

1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes;

2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad,;

3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y

servicios;
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4) las no conformidades y acciones correctivas;

5) los resultados de seguimiento y medicion;

6) los resultados de las auditorias;

7) el desempefio de los proveedores externos;

d) la adecuacion de los recursos;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las

oportunidades (véase 6.1); f) las oportunidades de mejora.

Salidas de la revision por la direccion: las salidas de la revision por la direccion

deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora;
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad;
C) las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de

los resultados de las revisiones por la direccion.

3.2.18 Mejora

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accidén necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion del cliente.

Estas deben incluir:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como

considerar las necesidades y expectativas futuras;
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b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

C) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los ejemplos de mejora pueden incluir correccién, acciéon correctiva,

mejora continua, cambio abrupto, innovacion y reorganizacion.

3.2.18.1 No conformidad y accién correctiva: cuando ocurra una no

conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacién debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:

1) tomar acciones para controlarla y corregirla;

2) hacer frente a las consecuencias;

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no

conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

1) la revision y el andlisis de la no conformidad,;
2) la determinacion de las causas de la no conformidad,;
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que

potencialmente puedan ocurrir;

c) implementar cualquier accidn necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados
durante la planificacion; y

f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestidn de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.
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La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de:

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada
posteriormente;

b) los resultados de cualquier accion correctiva.

3.2.18.2 Mejora continua: la organizacion debe mejorar continuamente la

conveniencia, adecuacién y eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y
las salidas de la revisién por la direccion, para determinar si hay necesidades u

oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.

3.3 Bases legales

3.3.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Articulo 117. “Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a la libertad de
eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios
para garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de
los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos”. (p.23). Este articulo garantiza a todas las personas el derecho a disponer
de bienes y servicios de calidad, asi como a recibir una informacion adecuada sobre

los productos y servicios que consumen,.
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El objetivo del trabajo es mejorar los procesos logisticos de las empresas
distribuidoras de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao, asegurando que
dichos procesos sean mas eficientes y estén alineados con los estandares de calidad de
la Norma ISO 9001:2015. Esto contribuye a que las empresas puedan ofrecer
productos y servicios que cumplan con las expectativas de los consumidores en
cuanto a calidad y transparencia, en linea con el derecho constitucional mencionado.
Ademas, al optimizar la logistica y asegurar el cumplimiento de estandares
internacionales, se promueve un trato equitativo y digno a los consumidores, ya que
se garantiza que los productos lleguen en 6ptimas condiciones y que la informacion
proporcionada sobre los mismos sea veraz y confiable. De esta manera, el trabajo
también apoya los mecanismos establecidos por la ley para controlar la calidad y
cantidad de bienes y servicios, protegiendo los derechos de los consumidores y

evitando la violacion de estos derechos, tal como lo establece el articulo 117.

3.4 Definicion de términos basicos

Calidad: es el grado en gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos. “La calidad se refiere al cumplimiento de las especificaciones o

caracteristicas de un producto o servicio para satisfacer las necesidades del cliente”
(ISO, 2015, p. 1).

Ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar): es un método de gestion para
el control y la mejora continua de procesos y productos. “El ciclo PHVA es un
enfoque iterativo para la mejora continua, que implica la planificacion de una
actividad, su ejecucion, la verificacion de los resultados y la adopcion de medidas

para mejorar si es necesario” (Deming, 2018, p. 45).
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Distribucion: es el proceso de mover un producto desde el fabricante hasta el
consumidor final. “La distribucién es una actividad fundamental en la cadena de
suministro, ya que permite que los productos lleguen al lugar correcto en el momento
adecuado” (Ballou, 2017, p. 89).

Empresas distribuidoras: son organizaciones que se dedican a la
comercializacion y distribucion de productos desde el fabricante hasta el consumidor
final. “Las empresas distribuidoras desempefian un papel crucial en la logistica al
facilitar el flujo de bienes a lo largo de la cadena de suministro” (Christopher, 2016,
p. 28).

Gestion logistica: es el proceso de planificar, implementar y controlar
eficientemente el flujo y almacenamiento de productos. “La gestion logistica abarca
todas las actividades necesarias para mover productos desde el punto de origen hasta

el punto de consumo de la manera més eficiente posible” (Lambert, 2019, p. 13).

ISO 9001:2015: es una norma internacional que especifica los requisitos para
un sistema de gestion de la calidad. “La ISO 9001:2015 se enfoca en proporcionar
una base solida para garantizar la calidad de productos y servicios mediante la

mejora continua y la satisfaccion del cliente” (ISO, 2015, p. 5).

Logistica: es el proceso de planificar, implementar y controlar eficazmente el
flujo de bienes y servicios desde el punto de origen hasta el punto de consumo. “La
logistica es una parte integral de la cadena de suministro que se centra en la
planificacion y el control de la eficiencia del movimiento de bienes” (Bowersox,

2019, p. 3).

Mejora continua: es un enfoque sistematico para buscar mejoras incrementales

en procesos y productos. “La mejora continua se refiere a la busqueda constante de
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mejores maneras de realizar tareas y producir productos que satisfagan o excedan las

expectativas de los clientes” (Imai, 2017, p. 72).

Optimizacion: es el proceso de hacer algo lo mas efectivo o funcional posible.
“Optimizar significa mejorar la eficiencia de un proceso o sistema para maximizar el

rendimiento y minimizar el desperdicio” (Hillier & Lieberman, 2020, p. 91).

Procesos logisticos: son las actividades involucradas en el movimiento,
almacenamiento y manejo de productos a lo largo de la cadena de suministro. “Los
procesos logisticos incluyen todas las actividades necesarias para asegurar que los
productos sean entregados en el momento, lugar y condiciones correctas” (Rushton,

2017, p. 12).



CAPITULO IV
METODOLOGIA DE TRABAJO

4.1 Tipo de investigacion

Segin Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), “la investigacion descriptiva
consiste en la descripcion sistematica de las caracteristicas de una poblacion,
situacion o area de interés. Se busca especificar las propiedades importantes de una
variable o conjunto de variables en una poblaciéon a estudiar” (p. 64). Esta
investigacion se enmarca como descriptiva debido a que su objetivo principal es
caracterizar y analizar el estado actual de los procesos logisticos en las empresas
distribuidoras de ropa y articulos de vestir ubicadas en el Municipio Chacao, Caracas.
Al realizar un diagnostico detallado de los procesos existentes, identificar las
principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, y describir las
précticas actuales, se esté llevando a cabo una descripcion sistematica de la realidad
de estas empresas. Ademas, al aplicar el ciclo PHVA y la norma 1SO 9001:2015, se
busca describir como se pueden mejorar estos procesos, pero el enfoque principal
sigue siendo la descripcion de la situacion actual y la propuesta de soluciones basadas

en esa descripcion.

En este sentido, la investigacion se alinea con la definicion de investigacion
descriptiva proporcionada por Hernandez et al. (2014), puesto que se centra en
describir y analizar las caracteristicas de una poblacién especifica (empresas

distribuidoras de ropa en Chacao) y en un contexto particular (procesos logisticos).

69
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4.2 Disefio de investigacion

El disefio de investigacion que se ha seleccionado para este trabajo es el disefio
documental. Segin Arias (2012), el disefio documental “consiste en la revision
sistematica de documentos, textos, informes, y materiales bibliograficos que
proporcionan informacidn relevante para el problema de investigacién, permitiendo al
investigador analizar, interpretar y sintetizar el contenido de dichas fuentes” (p. 45).
Este enfoque permite obtener informacion secundaria que sera fundamental para la
construccién del marco teorico y la formulacion de estrategias que se aplicaran en la
propuesta del plan de mejora continua. Ademas, el disefio documental es adecuado
porque la investigacion se basa en la recopilacién y analisis de informacion
proveniente de fuentes secundarias. Se utilizardn normas 1SO, estudios previos,
articulos cientificos, y libros que proporcionen informacién sobre los procesos
logisticos y su optimizacién. La naturaleza del estudio demanda un analisis profundo
de la normativa 1ISO 9001:2015 y cémo se aplica en las empresas del sector textil, asi
como una revision del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) en el

contexto de la mejora continua.

Dicho disefio también, permite obtener una comprension amplia y detallada de
los conceptos fundamentales y de las practicas recomendadas en el dmbito de la
logistica, la gestion de la calidad y la mejora continua. Al utilizar este enfoque, se
busca generar una propuesta fundamentada y viable para la optimizacion de los
procesos logisticos en las empresas distribuidoras nacionales de ropa y articulos de
vestir en el Municipio Chacao, Caracas.

4.3 Poblacion de la investigacion
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Segln Sampieri et al. (2014), la poblacion en un estudio se define como el
conjunto total de elementos que poseen las caracteristicas que se desean investigar.
En este sentido, “la poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones” (Sampieri, 2014, p. 174). Para el presente estudio, la
poblacion esta constituida por tres empresas nacionales del sector textil que operan en
el Municipio Chacao, Caracas: la Empresa numero 1, ubicada en la Torre Provincial
de la Avenida Francisco de Miranda, con aproximadamente diez (10) empleados; la
Empresa nimero 2, situada en la Avenida Principal de La Urbina, con alrededor de
doce (12) empleados; y la Empresa nimero 3, también en La Urbina, que cuenta con
nueve (9) empleados. Estas empresas se dedican a la distribucion y comercializacion
de productos textiles, y sus procesos logisticos incluyen la recepcion y

almacenamiento de mercancia, la preparacion de pedidos y la distribucion y entrega.

Los procesos logisticos abarcan diversas actividades, para las cuales utilizan
diferentes equipos en cantidades especificas. En la recepcion y almacenamiento,
emplean: diez (10) estanterias, tres (3) montacargas y un (1) sistema de gestion de
inventarios. Para la preparacion de pedidos, utilizan: cinco (5) mesas de trabajo,
doscientos (200) materiales de embalaje y un (1) software de gestion de pedidos.
Finalmente, en la distribucién y entrega, se apoyan en: cuatro (4) vehiculos de
transporte, cinco (5) dispositivos de seguimiento GPS y un (1) sistema de
planificacion de rutas. Estas actividades son fundamentales para asegurar la eficiencia

y efectividad en la cadena de suministro de cada empresa.

4.4 Muestra de la investigacion

Seglin Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), “la muestra es un subconjunto

representativo de la poblacion” (p. 175). Es decir, es una porcion de la poblacion que

se selecciona para estudiar y a partir de cuyos resultados se pueden generalizar las
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conclusiones a toda la poblacién. Dado que la poblacion de este estudio esta
conformada por tres empresas de tamafio relativamente pequefio, se ha decidido que
la muestra coincida con la poblacion. Esta decision se justifica por la viabilidad de
estudiar en profundidad cada uno de los procesos logisticos de las tres empresas, 1o
que permitird obtener una vision detallada y precisa de la situacion actual. La
seleccion de la muestra no fue probabilistica, sino por conveniencia. Esto significa
que las empresas fueron seleccionadas debido a su accesibilidad geogréafica y su

disposicién a participar en el estudio.

4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.5.1 Técnicas de recoleccion de datos

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), “las técnicas de recoleccion de
datos son herramientas que permiten obtener informacién relevante y significativa
para el estudio en cuestion” (p. 196). Estas técnicas son fundamentales en cualquier
investigacion, puesto que aseguran que los datos recopilados sean adecuados y
precisos para alcanzar los objetivos propuestos. En la presente investigacion, se

emplearan las siguientes técnicas de recoleccion de datos:

v" Entrevistas estructuradas: segin Sampieri et al. (2014), “las entrevistas
estructuradas son una técnica de recoleccion de datos en la que el investigador
formula una serie de preguntas preestablecidas a los sujetos, obteniendo respuestas
especificas sobre temas concretos” (p. 125). En esta investigacion, se utilizaran
entrevistas estructuradas para obtener informacion directa de los gerentes de las tres
empresas seleccionadas. Esta técnica permitira recopilar datos sobre la percepcion de

los procesos logisticos actuales, asi como identificar posibles areas de mejora. Las
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entrevistas ayudaran a entender cdmo se implementan los procesos logisticos y qué

desafios enfrentan, lo que sera clave para el diagnostico inicial.

v’ Encuestas: Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) definen las encuestas
como “instrumentos que permiten recopilar datos de una muestra representativa de la
poblacién mediante preguntas cerradas o abiertas, que son analizadas de manera
cuantitativa” (p. 212). En esta investigacion, se aplicaran encuestas a empleados de
las areas logisticas de las empresas para recolectar datos cuantitativos sobre la
eficiencia de los procesos actuales, la satisfaccion laboral y la percepcion de la
calidad del servicio. Las encuestas proporcionaran datos estadisticos que permitiran
evaluar la efectividad de los procesos logisticos y la calidad del servicio desde la

perspectiva de los empleados.

v Observacion directa: segiin Taylor y Bogdan (1994), “la observacion directa
implica que el investigador esté presente en el lugar donde ocurren los eventos,
recogiendo datos de manera sistematica sobre el comportamiento y las interacciones
que se producen en el entorno natural” (p. 83). En esta investigacion, se realizara la
observacién directa en las instalaciones de las empresas para obtener una vision
detallada de cémo se llevan a cabo los procesos logisticos en la practica. Esta técnica
permitira identificar posibles ineficiencias y evaluar el cumplimiento de los

estandares establecidos por la norma 1SO 9001:2015.

v’ Revision documental: segun Yin (2018), “la revision documental es una
técnica que implica la recopilacion y analisis de documentos existentes que contienen
informacion relevante para la investigacion” (p. 109). En esta investigacion, se
recopilaran y analizardn documentos internos de las empresas, como manuales de
procedimientos, registros de control de calidad y reportes de auditoria interna. La
revision documental ayudard a contrastar la informacién obtenida de las entrevistas,

encuestas y observacion directa, garantizando una comprension integral de los
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procesos logisticos actuales y el nivel de cumplimiento con la normativa 1SO
9001:2015.

4.6 Instrumentos para la recoleccion de los datos

Segln Herndndez-Sampieri et al. (2014), “los instrumentos de recoleccion de
datos son los recursos que utiliza el investigador para registrar informacion o datos
sobre las variables que tiene en mente” (p. 199). Estos instrumentos deben
seleccionarse cuidadosamente para garantizar la obtencién de informacion relevante y
confiable. Para el presente trabajo de usaremos los siguientes instrumentos de
recoleccion de datos:

v/ Camaras fotograficas y de video: utilizaremos camaras fotograficas y de
video para capturar imagenes y grabaciones que evidencien el funcionamiento de los
procesos logisticos en las empresas. Esto me ayudard a documentar y analizar con
mayor detalle las actividades realizadas.

v

v Cuaderno de campo y boligrafos: manejaremos un cuaderno de campo y
boligrafos para registrar notas, observaciones y cualquier informacion relevante que
surja durante el proceso de recoleccion de datos. Esto me permitira complementar y

respaldar la informacion obtenida a traves de los otros instrumentos.

v Computadoras portatiles y de escritorio: usaremos computadoras portatiles y
de escritorio de la marca DELL, las cuales me permitiran realizar el procesamiento,

analisis y organizacion de la informacion recopilada.
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v" Pendrives y discos duros externos: emplearemos pendrives y discos duros
externos de la marca Seagate para almacenar y respaldar la informacién recolectada

durante el trabajo de campo.

v Materiales de escritorio: tendremos a mi disposicion lapices, boligrafos,
hojas de papel, cuadernos y carpetas para facilitar la toma de notas y la organizacion

de la informacion.

v' Sillas ergonémicas: utilizaremos sillas ergonémicas ajustables para
garantizar una postura adecuada durante las sesiones de trabajo con los equipos

tecnoldgicos.

4.7 Técnicas de ingenieria industrial

Segun Garcia Cruz (2017), las técnicas de ingenieria industrial son
herramientas metodoldgicas que permiten analizar, optimizar y mejorar los procesos
dentro de una organizacion. Estas técnicas son fundamentales para la toma de
decisiones y la implementacion de estrategias de mejora continua. Para desarrollar el

presente se utilizaran las siguientes técnicas de ingenieria industrial:

v Andlisis FODA: segin Koontz y Weihrich (2012), es una técnica que
permite identificar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de una
organizacion o proceso. Este andlisis es fundamental para comprender el entorno
interno y externo de una empresa y formular estrategias que aprovechen las
oportunidades y fortalezcan las debilidades. “El FODA es una herramienta clave para
la formulacion de estrategias” (Koontz & Weihrich, 2012, p. 89). Para diagnosticar el
estado actual de los procesos logisticos en las empresas distribuidoras de ropa y
articulos de vestir en el Municipio Chacao, el Analisis FODA permitira identificar las
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fortalezas y debilidades de los procesos logisticos internos de las empresas
estudiadas. También ayudard a detectar las oportunidades externas que se pueden
aprovechar y las amenazas del entorno que podrian afectar la eficiencia de dichos
procesos. A través de esta técnica, se obtendra una vision clara de los aspectos que
deben ser mejorados en los procesos logisticos y como estos pueden alinearse con los
estandares de la 1ISO 9001:2015.

v Andlisis de Valor Afiadido (AVA): como lo describe Delgado y Pulido
(2016), es una técnica que busca identificar las actividades dentro de un proceso que
realmente afiaden valor al producto o servicio final. Este analisis permite eliminar o
reducir las actividades que no generan valor, optimizando asi el proceso y mejorando
la eficiencia. “El AVA es una herramienta que facilita la identificacion de
desperdicios en el proceso productivo” (Delgado & Pulido, 2016, p. 134). Esta
técnica se utilizard para evaluar cada etapa del proceso logistico dentro de las
empresas. Se identificaran aquellas actividades que no contribuyen directamente a la
entrega de valor al cliente final, permitiendo su reduccion o eliminacion. De esta
manera, se optimizaran los procesos logisticos, incrementando la eficiencia y

alinedndolos con las mejores practicas establecidas en la norma 1SO 9001:2015.

v Andlisis de Causa Raiz: es una técnica utilizada para identificar las causas
fundamentales de los problemas o defectos en un proceso, y como describe Ishikawa
(1986), “es un enfoque sistematico para llegar a la raiz del problema, eliminando no
solo los sintomas, sino también las causas que los originan” (Ishikawa, 1986, p. 78).
Esta técnica permitird desglosar y analizar los problemas logisticos actuales,
identificar las causas subyacentes que impiden la eficiencia y establecer estrategias
alineadas con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. A través de la identificacion
de estas causas, se podran desarrollar soluciones efectivas que optimicen los procesos

logisticos, minimizando los errores y mejorando la calidad del servicio.
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v’ Diagrama de Gantt: es una herramienta grafica que permite planificar,
programar y controlar las actividades de un proyecto a lo largo del tiempo. Este
diagrama muestra las tareas a realizar en el eje vertical y el tiempo en el eje
horizontal, lo que facilita la visualizacion de la duracion y secuencia de las
actividades (Garcia, 2019, p. 102). Esta herramienta permitird organizar las
actividades necesarias para optimizar los procesos logisticos en las empresas
distribuidoras de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas,
asegurando que cada fase del ciclo se ejecute en el tiempo adecuado y de manera
eficiente. Con este diagrama, se podra visualizar claramente las etapas del plan de
mejora continua, asignar recursos de manera efectiva y hacer seguimiento al progreso
del proyecto, lo que facilitara el cumplimiento del objetivo especifico de optimizar la

eficiencia de los procesos logisticos.

v" Indicadores de rendimiento (KPIs): Los indicadores de rendimiento o KPIs
(Key Performance Indicators) son métricas clave que permiten evaluar la eficiencia y
efectividad de los procesos en una organizacion. Segin Kaplan y Norton (1996), los
KPIs son herramientas esenciales para monitorear el progreso hacia los objetivos
estratégicos de una empresa, permitiendo medir el rendimiento en areas criticas del
negocio (Kaplan & Norton, 1996, p. 57). Los KPIs desempefiaran un papel
fundamental en la evaluacion del impacto del plan de mejora continua. Estos
indicadores permitiran medir el desempefio de los procesos logisticos optimizados y
su relacién con la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Estos pueden
incluir indicadores como el tiempo de entrega, la tasa de errores en los pedidos, la
eficiencia en el manejo del inventario y el nivel de satisfaccion del cliente. La
implementacion de estos KPIs permitird cuantificar los resultados de las mejoras
implementadas y verificar si estas contribuyen a una mayor eficiencia operativa y un
mejor servicio al cliente. Asimismo, estos indicadores facilitaran la toma de

decisiones informadas para ajustes futuros en el plan de mejora.
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4.8 Flujograma de la investigacion

1. Definicion del problema y objetivos de la investigacién: en esta etapa se
define claramente el problema que se desea abordar en la investigacion. Se detallan
los objetivos especificos que guiaran el desarrollo del trabajo, asegurando que estén
alineados con el propdsito de optimizar los procesos logisticos en las empresas

distribuidoras de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao.

2. Revision bibliografica y marco tedrico: se realiza una revision exhaustiva de
la literatura existente relacionada con la mejora continua, la optimizacion de procesos
logisticos, el Ciclo PHVA, y la Norma 1SO 9001:2015. Esta revision permitira
construir el marco tedrico que sustentara la investigacion, proporcionando una base

solida para el analisis y el desarrollo de las soluciones propuestas.

3. Diagnostico del estado actual de los procesos logisticos: en esta actividad se
llevara a cabo un diagndstico detallado de la situacién actual de los procesos
logisticos en las empresas objeto de estudio. Se identificard como estan funcionando
los procesos, sus fortalezas y debilidades, y se recopilaran datos relevantes para el

analisis posterior.

4. ldentificacion de las areas de mejora en los procesos logisticos: a partir del
diagnostico, se identificaran las areas que requieren mejoras para optimizar la
eficiencia de los procesos logisticos. Se analizaran las brechas entre el estado actual y

el deseado, y se priorizaran las areas que presenten mayores oportunidades de mejora.

5. Analisis de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015: se analizaran los
requisitos especificos de la Norma 1SO 9001:2015 que son aplicables a los procesos

logisticos de las empresas en estudio. Esta actividad permitira asegurarse de que las
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mejoras propuestas estén en conformidad con los estandares internacionales de

calidad.

6. Desarrollo del plan de mejora continua utilizando el Ciclo PHVA: con base
en los hallazgos anteriores, se desarrollard un plan de mejora continua que siga el
Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Este plan incluira acciones
especificas para optimizar los procesos logisticos, y se estableceran indicadores de

desempefio para monitorear su implementacion.

7. Evaluacién de la eficiencia de los procesos tras la implementacion del plan:
una vez implementado el plan de mejora continua, se realizard una evaluacion de la
eficiencia de los procesos logisticos. Se compararan los resultados obtenidos con los
datos del diagnéstico inicial para medir el impacto de las mejoras en términos de

tiempos de operacidn, costos, y recursos utilizados.

8. Medicion del impacto en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente:
Ademas de la eficiencia, se medira el impacto de las mejoras en la calidad del
servicio ofrecido por las empresas y en la satisfaccion del cliente. Se recopilaran
datos a través de encuestas y otros instrumentos de recoleccion de datos para evaluar

si las expectativas de los clientes han sido satisfechas tras la implementacion del plan.

9. Redaccion de conclusiones y recomendaciones finales: finalmente, se
redactaran las conclusiones del estudio, resumiendo los hallazgos clave y evaluando
el éxito del plan de mejora continua. Se presentaran recomendaciones para la
sostenibilidad de las mejoras a largo plazo y se sugerirdn posibles areas de

investigacion futura. Ver figura 4.1.
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satisfaccion del cliente.

Redaccion de
conclusiones y
recomendaciones
finales.

Figura 4.1 Flujograma de Actividades. (Perdomo E, y Sanchez A, 2024).



81

CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

5.1 Diagnostico del estado actual de los procesos logisticos en las empresas
distribuidoras nacionales de ropas y articulos de vestir en el Municipio Chacao,

Caracas.

5.1.1 Identificacion de las empresas distribuidoras nacionales

Como parte del diagndstico del estado actual de los procesos logisticos en las
empresas distribuidoras nacionales de ropa y articulos de vestir en el Municipio
Chacao, Caracas, se realizd una identificacion de las principales compafiias que
operan en este sector. Esta actividad inicial es fundamental para establecer el alcance
del estudio y proporcionar una base sélida para el analisis subsecuente. A
continuacion, se presenta una tabla matriz comparativa que resume la informacion
clave de las tres empresas identificadas, incluyendo su ubicacion, ndmero
aproximado de empleados y una breve descripcion de sus actividades logisticas
principales, productos distribuidos durante el afio 2023, canal de distribucion,

antigliedad y capacidad de almacén.
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Tabla 5.1 Ubicacidn, empleados, productos, canales de distribucidon
antigiiedad y tamafio del almacén. (Perdomo E, y Sanchez A,

2024).
L NUmero Productos Canales de Antlgugdad
Empresa| Ubicacion de B .. | ytamafio de
Distribuidos | Distribucion .
Empleados almacén
Torre
Provincial, Ropa casual, Tiendas
1 Avenida 10 accesorios, minoristas, 15 afios
Francisco de textiles para el |ventas al por 500 mz2,
Miranda, hogar mayor
Chacao
Avenida Moda Tiendas
9 Principal de 12 femenina, minoristas, 20 afios.
La Urbina, prendas ventas en 800 m2,
Chacao deportivas linea
Avenida Ropa infantil, | Distribuidores
3 Principal de 9 uniformes, mayoristas, 10 afios.
La Urbina, textiles tiendas 600 m2.
Chacao promocionales | propias

Esta tabla comparativa proporciona una vision general de las tres empresas

distribuidoras nacionales identificadas en el Municipio Chacao, Caracas. Como se
puede observar, todas ellas operan en el sector textil, con un enfoque en la
distribucion y comercializacién de productos. También, se observan diferencias
significativas en sus operaciones y enfoques de mercado. La Empresa 1, con 10
empleados y el almacén mas pequefio de 500 m?, se especializa en una gama diversa
que incluye ropa casual y textiles para el hogar, utilizando canales tradicionales de
distribucion. Por su parte, la Empresa 2 destaca por ser la mas grande en términos de
personal (12 empleados) y espacio de almacenamiento (800 m?), con un enfoque en
moda femenina y deportiva, y una presencia en el comercio electrénico. La Empresa
3, con una antigiedad intermedia de 10 afios, se distingue por su especializacion en
ropa infantil y uniformes, atendiendo tanto a mayoristas como a consumidores finales
a través de tiendas propias. Estas diferencias en productos, canales de distribucién y

capacidad de almacenamiento sugieren que cada empresa ha desarrollado estrategias
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logisticas especificas para atender sus respectivos nichos de mercado, lo que debera

ser considerado al proponer mejoras en sus procesos logisticos

5.1.2 Productos o mercancias

Antes iniciar con los procesos logisticos de las empresas distribuidoras
nacionales de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas, es
fundamental entender la naturaleza de los productos o mercancias que estas empresas
comercializan. Este analisis inicial de los productos permite identificar los diferentes
tipos y categorias de articulos, su volumen de distribucién anual, y su nivel de
demanda. La siguiente tabla comparativa Tabla 5.2, refleja de manera detallada los
principales productos comercializados por estas empresas durante el afio 2023,
clasificandolos en categorias, tipos, modelos, estilos y cantidades aproximadas por

afo, ademas de indicar su nivel de demanda.

Tabla 5.2 Principales productos comercializados por las empresas durante el afio
2023. (Perdomo E, y Sdnchez A, 2024).

Cantidad Nivel de
Empresa | Categoria| Tipo Modelo Estilo |Aproximada D
~ emanda
(por afno)
Ropa Camisas Manga Juvenil 2(.)’000 Alta
casual corta unidades
Ropa Pantalones| Jean Clasico 15,000 Alta
1 casual unidades
Ropa Trajes POS Ejecutivo 8.’000 Media
formal piezas unidades
Accesorios | Cinturones| Cuero Casual 5.’000 Baja
unidades
ROP? Sudaderas | Algodon | Deportivo 15.3’000 Alta
5 deportiva unidades
ROP‘?‘ Pantalc_)nes Sintético | Deportivo 2?’000 Alta
deportiva | deportivos unidades




Continuacion de la tabla 5.2

84

Cantidad Nivel de
Empresa | Categoria Tipo Modelo Estilo | Aproximada
~ Demanda
(por afo)
Ropa Camisetas | Algodon | Estampado 25’000 Alta
5 casual unidades
Calzado | Zapatillas | Running | Deportivo 1?’000 Media
unidades
_Ropa Pijamas Manga Divertido 1(.)’000 Media
infantil larga unidades
Ropa Shorts | Mezclilla| Juvenil 8.’000 Baja
3 casual unidades
Ropa Blusas Seda Elegante 6.’000 Media
formal unidades
. 4,500 .
Accesorios| Gorros Lana Casual h Baja
unidades

La tabla 5.2 presenta un panorama claro de los productos comercializados por
las empresas seleccionadas, revelando que la demanda mas alta se concentra en
prendas de ropa casual y deportiva, especificamente en camisas, camisetas y
pantalones, todos con un nivel de demanda alta. Esto sugiere que las empresas del
sector textil en el Municipio Chacao priorizan la distribucién de productos que
forman parte del vestuario diario de sus consumidores, lo cual tiene sentido en

términos de volumen de ventas y rentabilidad.

Por otro lado, los productos con demanda media y baja, como trajes formales y
accesorios, representan una menor proporcion del inventario anual, lo que indica que
estos articulos pueden tener menor rotacion y, por tanto, requieren una gestioén de
inventario diferente a la de los productos de alta demanda. Este analisis permitira
disefiar estrategias de mejora continua en los procesos logisticos, enfocandose en la
optimizacion del flujo de productos con alta rotacién y ajustando las politicas de

almacenamiento y distribucion para los productos de menor demanda.
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Para desarrollar un diagnostico completo del estado actual de los procesos

logisticos en las empresas distribuidoras de ropa y articulos de vestir en el Municipio

Chacao, Caracas, es fundamental identificar y analizar sus procesos logisticos clave.

Este analisis debe enfocarse tanto en las similitudes como en las diferencias entre las

empresas,

lo que permitira detectar areas criticas de mejora y posibles

optimizaciones. Los procesos logisticos abarcan desde la recepcion de mercancias

hasta la entrega final al cliente, e incluyen actividades de almacenamiento,

preparacion de pedidos, y distribucién. La siguiente tabla comparativa detalla los

principales procesos logisticos de las empresas estudiadas, resaltando tanto los puntos

en comudn como aquellos que las distinguen.

Tabla 5.3 Procesos logisticos de las empresas distribuidoras de ropa y articulos de
vestir. (Perdomo E, y Sdnchez A, 2024).

Proceso

Empresa 1

Empresa 2

Empresa 3

Recepcién de
mercancia

Recepcion semanal
de proveedores
locales e
internacionales.
Control por escéner
de cddigos de barras.

Recepcion quincenal
de proveedores
locales. Inspeccion
manual de calidad.

Recepcion mensual
de mercancia desde
proveedores
nacionales. Control
por escaner y
verificacion fisica.

Almacenamiento

Almacén de 500 m?
con sistema de
estanterias y gestion
digitalizada.

Almacén de 600 m2
con sistema FIFO
(First In, First Out).
Control manual de
inventarios.

Almacén de 450 m?2
con gestién
semiautomatizada y
control de
temperatura.

Preparacion de
pedidos

Procesamiento diario
de pedidos en un
sistema automatizado.
Enfoque en grandes
volimenes.

Procesamiento
semanal de pedidos,
mayormente manual.
Enfoque en pequefias
y medianas érdenes.

Procesamiento
quincenal de pedidos
con un equipo
dedicado a la
personalizacién de
productos.




Distribucion y
entrega

Entrega directa a
tiendas y clientes por
una flota propia.
Alcance local y

Uso de terceros para
la distribucion.
Alcance limitado a
Caracas y Miranda.
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Distribucién mixta
(flota propiay
terceros). Cobertura
nacional.

regional.

Continuacién de la tabla 5.3

Proceso Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3
Devoluciones .
Devoluciones
procesadas dentro de .
Procesamiento de procesadas en tres
- 48 horas. . . L
Gestion de devoluciones en una | dias con revision y

devoluciones

Seguimiento
automatizado y
reposicion inmediata
de inventario.

semana. Revision
manual de productos.

reingreso a inventario
segun el estado del
producto.

Control en tiempo

Inventarios revisados

real mediante . Gestidn de
. quincenalmente de . .
Manejo de software inventarios
. ; I~ manera manual. . .
inventarios especializado. semiautomatizada con
o Reportes semanales .
Reportes diarios de : . revisiones mensuales.
: . de existencias.
existencias.
Tiendas fisicas, . Canales mixtos:
. Ventas directas en .
Canales de ventas en linea 'y . _ ventas en linea,
A N tiendas fisicas y . .
distribucién distribucion a S tiendas propias y
. distribuidores locales. L h
mayoristas. franquicias.
Sistemas de . .
Excel, sistema propio | ERP, WMS ERP, WMS, TMS

Informacion

Leyenda: ERP: Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales, WMS: Sistema de
Gestion de Almacenes y TMS: Sistema de Gestion de Transporte.

La tabla anterior muestra los procesos logisticos mas relevantes en cada una de

las empresas distribuidoras de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao,

resaltando tanto las similitudes como las diferencias entre ellas. Un aspecto comun es

la recepcion de mercancias, aunque varia la frecuencia y el método de control entre

las empresas, siendo la Empresa 1 la méas tecnolégicamente avanzada con un control

digitalizado de inventarios en tiempo real. La Empresa 2, en cambio, presenta un

enfoque mas manual y periodico, lo que podria influir en la eficiencia de sus

operaciones.
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En cuanto a la preparacion de pedidos y la distribucion, las empresas adoptan
estrategias diferentes segun su capacidad logistica y alcance de mercado. Mientras
que la Empresa 1 prioriza grandes volimenes con un procesamiento automatizado
diario y una distribucion mediante flota propia, la Empresa 3 utiliza una estrategia
mixta, combinando personalizacion de productos y distribucion tanto interna como

con terceros, lo que le permite tener una cobertura nacional.

5.1.4 Descripcidn de los Procesos logisticos de la Empresa 1

A continuacion, se presenta una descripcion detallada de los procesos
productivos de la Empresa 1, integrando los elementos proporcionados por el gerente

comercial de dicha empresa y afiadiendo un nivel de profundidad adicional:

5.1.4.1 Recepcion de Mercancia:

+« Ingreso de mercancia: la empresa recibe semanalmente productos de
proveedores locales e internacionales. La mercancia llega a las instalaciones en

camiones o contenedores.

+» Registro y verificacion: cada unidad de producto es escaneada
individualmente al ingresar al almacén, lo cual permite registrarla en el sistema y

verificar que coincida con la orden de compra.

+« Inspeccion de calidad: se realiza una inspeccion visual y fisica de los

productos para verificar que cumplan con los estandares de calidad establecidos.



88

++ Ubicacién en almacén: la mercancia es dirigida a su ubicacion asignada en
el almacen segun su clasificacion y cddigo de producto, lo cual se realiza de forma

automatizada mediante el sistema de gestion de almacenes.

5.1.4.2 Almacenamiento:

+« Almacén: la empresa cuenta con un almacén de 500 m? equipado con

sistemas de estanterias que permiten una eficiente organizacion de los productos.

+» Gestion digitalizada: el sistema de gestion de almacenes permite un control
preciso de las ubicaciones de los productos, los niveles de inventario y los

movimientos de mercancia.

% Zonificacién: el almacén est& dividido en zonas especificas para cada tipo
de producto, lo que facilita la localizacion y el picking.

% Control de temperatura y humedad: se mantienen condiciones
ambientales adecuadas para garantizar la conservacion de los productos,
especialmente aquellos que requieren condiciones especiales.

5.1.4.3 Preparacion de Pedidos:

% Recepcion de pedidos: los pedidos son recibidos a través del sistema de

gestion de pedidos, ya sea de manera electronica o impresa.
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«¢ Picking: los productos se seleccionan del almacén de acuerdo con la lista de
picking generada por el sistema. El proceso de picking se realiza de forma

automatizada, lo que reduce el margen de error y aumenta la eficiencia.

« Embalaje: los productos seleccionados se embalan en cajas de carton de
diferentes tamafios, segun las caracteristicas de los productos y las cantidades
solicitadas.

% Etiquetado: cada paquete se etiqueta con la informacion del cliente, el
namero de pedido y los detalles del contenido.

5.1.4.4 Distribucion y Entrega:

+ Planificacion de rutas: se utiliza un software de planificacién de rutas para
optimizar la entrega de los pedidos, considerando factores como la distancia, el

tiempo de entrega y la capacidad de los vehiculos.

+« Flota propia: la empresa cuenta con una flota de vehiculos propios para
realizar las entregas, lo que le permite tener mayor control sobre el proceso y

garantizar la puntualidad.

+ Entrega: los productos se entregan directamente a las tiendas o a los
clientes finales, segun corresponda. Se realiza un seguimiento de las entregas y se
notifica al cliente sobre la entrega exitosa.

5.1.4.5 Gestion de Devoluciones:

+» Recepcidon de devoluciones: los productos devueltos son recibidos en el

almacén y se registra la razon de la devolucion.
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+« Inspeccién: se realiza una inspeccion de los productos devueltos para

verificar su estado y determinar si pueden ser reintegrados al inventario.

¢+ Reposicion de inventario: los productos devueltos en buenas condiciones se
reponen al inventario, mientras que los productos dafiados o defectuosos son enviados

a los proveedores o se descartan.

4.1.4.6 Manejo de Inventarios:

++ Control en tiempo real: el sistema de gestion de almacenes permite llevar
un control preciso de los niveles de inventario en tiempo real, lo que ayuda a evitar

roturas de stock y exceso de inventario.

+» Reportes diarios: se generan reportes diarios de existencias para monitorear

el movimiento de los productos y detectar cualquier anomalia.

+« Analisis de inventario: se realizan analisis periddicos del inventario para
identificar productos de baja rotacion, productos obsoletos y oportunidades de mejora
en la gestion de inventario.

4.1.4.7 Canales de Distribucion:

+« Tiendas fisicas: la empresa cuenta con una red de tiendas fisicas propias

donde se comercializan los productos.

+ Ventas en linea: la empresa tiene una tienda en linea que permite a los

clientes realizar compras y recibir los productos en sus domicilios.
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+ Distribucion a mayoristas: la empresa suministra productos a mayoristas

para su posterior distribucion a otros minoristas.

4.1.4.8 Sistemas de Informacion:

+» Excel: se utiliza para realizar tareas administrativas y generar reportes

bésicos.

++ Sistema propio: la empresa cuenta con un sistema de informacién propio

que integra las diferentes areas de la logistica, como el manejo de inventario, la

gestion de pedidos y la planificacion de rutas. Seguidamente se muestra un esquema

ejemplificando de manera visual sus procesos.

Empresa 1

Seguimiento
de Inventario

éoo} Canales de Distribucion -

Recepcion de
Mercancia

Semanal

4 Recepcion y

alimentacion

Almacenamiento

Tiendas fisicas, ventas en linea y distribucion a mayoristas @

sistema

Encargado

Gestion
Digitalizada

Y

1/

Excel Sistema
propio
Preparacion de pedidos

<

Automatizado Grandes Procesamiento

Volimenes diario

Distribucion y entrega

................................................. )
Entregas Flota propia Alcance Regional
directas y Local

v v

] Procesadas
durante 48 horas

Control en tiempo Seguimiento
real automatizado
Manejo de Gestion de

inventarios devoluciones
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Figura 5.1 Esquema de proceso Empresa 1. (Perdomo E, y Sdnchez A, 2024).

5.1.5 Descripcion de los Procesos logisticos de la Empresa 2

Del mismo modo, se describieron de forma detallada los procesos productivos
de la Empresa 2, considerando todos los aspectos fundamentales que los conforman

cuya informacién fue suministrada por el gerente de logistica de dicha empresa:

5.1.5.1 Recepcidn de Mercancia:

+ Ingreso de mercancia: la empresa recibe mercancia de proveedores locales

cada quince dias. Los productos llegan a las instalaciones en camiones de reparto.

% Inspeccion manual: cada articulo recibido es inspeccionado visualmente
por un inspector de calidad para verificar que se encuentre en Optimas condiciones y

cumpla con los estandares establecidos.

% Registro: se registra la recepcion de la mercancia en un formato fisico o

digital, detallando el tipo de producto, cantidad y proveedor.

+« Almacenamiento: una vez inspeccionada, la mercancia es trasladada al

almaceén para su almacenamiento.
5.1.5.2 Almacenamiento:
% Sistema FIFO: la empresa utiliza el método FIFO (First In, First Out) para

gestionar su inventario, asegurando que los productos mas antiguos se despachen

primero.
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« Control manual: el control de inventario se realiza de manera manual,

mediante la contabilizacion fisica de los productos de forma periddica.

% Almacenamiento: el almacén de 600 m2 esta organizado en secciones segun

el tipo de producto, facilitando su localizacion.

5.1.5.3 Preparacion de Pedidos:

«+ Recepcion de pedidos: los pedidos se reciben a través de diferentes canales,

como tiendas fisicas, Ilamadas telefonicas o correo electronico.

%+ Procesamiento manual: la preparacién de los pedidos se realiza de manera

manual, seleccionando los productos de las estanterias segun la orden de compra.

« Verificacion: los productos seleccionados se verifican nuevamente antes de

ser empacados para asegurar que correspondan a los solicitados.

% Embalaje: los productos se empacan en cajas o0 bolsas, segin su tamafio y
fragilidad.

5.1.5.4 Distribucion y Entrega:

% Tercerizacion: la empresa contrata a empresas de transporte externas para

realizar las entregas a sus clientes.

+«»+ Alcance: la distribucion se limita a las zonas de Caracas y Miranda.
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+« Seguimiento: se realiza un seguimiento de las entregas a través de los

proveedores de transporte, pero no existe un sistema de seguimiento en tiempo real.

5.1.5.5 Gestion de Devoluciones:

% Recepcion de devoluciones: los clientes pueden devolver los productos en

un plazo determinado en las tiendas fisicas.

R/ 1A - H H

¢ Inspeccion manual: los productos devueltos son inspeccionados
visualmente para determinar el motivo de la devolucién y si el producto puede ser

reintegrado al inventario.

% Procesamiento: el procesamiento de las devoluciones puede tardar hasta

una semana, ya que se realiza de manera manual.

5.1.5.6 Manejo de Inventarios:

++ Conteo fisico: los inventarios se revisan fisicamente cada quince dias para

verificar la cantidad de productos en stock y ajustar los registros.

% Reportes semanales: se generan reportes semanales de existencias para

monitorear los niveles de inventario y detectar posibles faltantes o excesos.

5.1.5.7 Canales de Distribucion:

% Tiendas fisicas: la empresa cuenta con tiendas propias donde los clientes

pueden adquirir los productos directamente.
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+ Distribuidores locales: la empresa trabaja con una red de distribuidores
locales para ampliar su alcance en el mercado.

5.1.5.8 Sistemas de Informacion:

« ERP: la empresa utiliza un sistema de planificacion de recursos

empresariales (ERP) para gestionar diversas areas de su negocio, incluyendo la
contabilidad, finanzas y gestion de clientes.

«» WMS: se utiliza un sistema de gestion de almacenes (WMS) para controlar
el inventario y las operaciones del almacén.

Empresa 2

<0n> Canales de Distribucion

Ventas directas en tiendas fisicas y distribuidores locales

Almacenamiento
Recepcion de

. Control manual de inventarios @
Mercancia T .
Ouincenal Distribucion y entrega
Recepcion de P g oo e e
vy — o] "
E-d locales
ncargado
9 ERPy WMS @ L3
Inspeccién manual
de calidad i Entregas Uso de terceros para Alcance limitados a
i Sistema FIFO (First In, First Out) indirectas ladistribucién Caracasy Miranda
[ 1C8
Preparacion de pedidos
h. v
] Procesadas
1F l«—— [ | durante una
[ | | semana
Mayormente Enfoque en Procesamiento Inventarios revisados Revision manual
manual pequefias y semanal de quincenaimente
medianas ordenes pedidos
Manejo de Gestion de
inventarios devoluciones

Figura 5.2 Esquema de proceso Empresa 2. (Perdomo E, y Sdnchez A, 2024).

5.1.5 Descripcidn de los Procesos logisticos de la Empresa 3
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Asimismo, se elabord una descripcién detallada de los procesos productivos de
la Empresa 3, teniendo en cuenta todos los aspectos esenciales que los componen.

Esta informacion fue proporcionada por el gerente de logistica de la empresa.

5.1.5.1 Recepcidn de Mercancia:

« Ingreso de mercancia: la empresa recibe mercancia de proveedores
nacionales de manera mensual. Los productos llegan a las instalaciones en camiones
de reparto.

+« Control de calidad: cada unidad de producto es escaneada individualmente
y se realiza una inspeccion fisica para verificar que cumpla con los estandares de

calidad y cantidad especificados en la orden de compra.

< Almacenamiento: una vez verificada, la mercancia es trasladada al almacén

y asignada a una ubicacion especifica segln su tipo y caracteristicas.

5.1.5.2 Almacenamiento:

+« Almaceén especializado: el almacén de 450 m? esta disefiado para almacenar
diferentes tipos de productos, incluyendo aquellos que requieren condiciones

especiales de temperatura.

+ Gestion semiautomatizada: se utiliza una combinacion de sistemas
manuales y automatizados para gestionar el inventario, lo que permite un mayor

control y seguimiento de los productos.



97

+ Control de temperatura: se monitorea y controla la temperatura del
almacén para garantizar la conservacion de productos sensibles como textiles
delicados.

5.1.5.3 Preparacion de Pedidos:

% Personalizacion: la empresa cuenta con un equipo especializado en la

personalizacion de productos, como la adicion de logotipos o etiquetas.

% Procesamiento quincenal: los pedidos se procesan cada quince dias, lo que
permite agrupar pedidos similares y optimizar el proceso de picking y embalaje.

« Picking y embalaje: los productos se seleccionan del almacén y se

empaguetan de acuerdo con los requerimientos del cliente.

5.1.5.4 Distribucion y Entrega:

% Distribucién mixta: la empresa utiliza una combinacion de su propia flota

de vehiculos y servicios de transporte de terceros para realizar las entregas.

+«+» Cobertura nacional: la empresa tiene la capacidad de realizar entregas a

nivel nacional, lo que le permite atender a una amplia base de clientes.

+«+ Seguimiento: se utiliza un sistema de seguimiento para monitorear el estado

de los envios y garantizar la entrega a tiempo.

5.1.5.5 Gestion de Devoluciones:
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¢ Proceso &gil: las devoluciones se procesan en un plazo maximo de tres dias

habiles.

% Inspeccion y clasificacion: los productos devueltos son inspeccionados para
determinar el motivo de la devolucion y se clasifican segun su estado (nuevo, usado,

dafado).

% Reingreso al inventario: los productos devueltos en buenas condiciones se
reintegran al inventario, mientras que los productos dafiados o defectuosos se

devuelven al proveedor o se desechan.

5.1.5.6 Manejo de Inventarios:

*» Gestién semiautomatizada: se utiliza una combinaciéon de sistemas
manuales y automatizados para gestionar el inventario, lo que permite realizar un

seguimiento preciso de los niveles de stock.

% Revisiones mensuales: se realizan revisiones fisicas del inventario de
manera mensual para verificar la exactitud de los registros y detectar posibles
discrepancias.

5.1.6.7 Canales de Distribucion:

% Canales mixtos: la empresa utiliza multiples canales de distribucion para

Ilegar a sus clientes, incluyendo ventas en linea, tiendas propias y franquicias.
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+« Flexibilidad: esta diversificacion de canales permite adaptarse a las

preferencias de los diferentes segmentos de clientes.
5.1.6.8 Sistemas de Informacidn:

< ERP, WMS, TMS: la empresa utiliza un sistema de planificacion de
recursos empresariales (ERP) para gestionar diversas areas de su negocio, un sistema
de gestion de almacenes (WMS) para controlar el inventario y un sistema de gestion

de transporte (TMS) para optimizar las rutas de entrega.

Empresa 3

<No> Canales de Distribucién

Canales mixtos: ventas en linea, tiendas propias y franquicias

_ &2 Almacenamiento
Recepcion de
Mercancia

Mensual Distribucion y entrega

Recepcion de Pl o ececccccccccaann UV VS VEVEVEVEV VLWV
w S | ] | e

Encargado - Gestion @ *
Semiautomatizada

Control por escaner
y verificacion fisica Distribucion mixta Flota propiay Cobertura nacional
terceros

ERP, WMS, Personal izaci6n
™S de productos

Preparacion de pedidos

< ] Procesadasentres
N F = dias
4 St -

Semi Medianos Procesamiento Revisiones Reingreso a

Automatizado Volimenes quincenal de mensuales inventario segin el
pedidos estado del producto
Manejo de Gestion de
inventarios devoluciones

Figura 5.3 Esquema de proceso Empresa 3. (Perdomo E, y Sdnchez A, 2024).

5.1.6 Analisis FODA

Para este punto se realizd un andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas), el cual representa una herramienta fundamental para el
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diagndstico estratégico de las empresas, puesto permite identificar tanto los aspectos

internos que contribuyen al éxito o dificultan el rendimiento, como los factores

externos que pueden influir en su competitividad. Dicho andlisis se centrd en la

evaluacion de sus procesos logisticos. Donde se pudo entender las capacidades

actuales de las empresas, los desafios que enfrentan en su entorno operativo, asi como

las oportunidades de mejora que podrian optimizar sus operaciones logisticas. A

continuacion, se presenta una tabla matriz que sintetiza el analisis FODA de tres

empresas clave del sector, basada en la informacién obtenida durante el diagndstico

inicial de sus procesos logisticos.

Tabla 5.4 Andlisis FODA. (Perdomo E, y Sanchez A, 2024).

Factores Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3
- Amplia - Mayor capacidad |- Cobertura de
experiencia en el de almacenamiento | distribucion
sector (15 afios). (800 m2). nacional.
- Gestion - Presencia en - Flexibilidad en la
digitalizada de . N
: . comercio personalizacion de
Fortalezas inventarios en L
electronico. productos.

tiempo real.

- Flota propia para
distribucion con
alcance regional.

- Especializacion en
moda femenina y
deportiva.

- Combinacion de
flota propia y uso
de terceros para
distribucion.

Oportunidades

- Expansion hacia
nuevos canales de

- Mayor inversion
en tecnologia de
automatizacion

- Expansion de
tiendas propias y

distribucion online. . franquicias.
logistica.
- Implementacion . .
. - Ampliar la - Inversion en
de tecnologias o
cobertura sostenibilidad y

avanzadas de

geografica a otras

reduccidn de costos

control de ; , e
. . regiones del pais. logisticos.
inventarios.
- Alianzas - Desarrollo de .

L - Fortalecimiento de
estratégicas con nuevos productos s,

; la relacion con

proveedores deportivos
! ) ) proveedores locales.
internacionales. innovadores.




- Falta de un Plan
de Mejora Continua
para la
Optimizacion de
Procesos Logisticos
basado en el Ciclo

- Falta de Plan de
Mejora Continua y
alineacion con la
ISO 9001:2015.
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- No tienen un Plan
de Mejora Continua
ni siguen los
estandares de la
1SO 9001:2015.

Debilidades PHVA.
- Procesos
- No se guian por la |logisticos - Almacén de
Norma ISO mayormente menor capacidad
9001:2015. manuales, lo que (600 m?).
limita la eficiencia.
Continuacién de la tabla 5.4
Factores Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3
- Capacidad de
almacenamiento - Menor uso de
limitada (500 m?). |- Dependencia de .
- tecnologia para la
Debilidades - Falta de terceros para la gestion de
los canales de
distribucion.
- Cambios en la
- Entrada de nuevos | demanda de
- Incremento de la . .
. competidores con | productos de nicho
competencia en el . ;
. tecnologia como uniformesy
sector textil. .
avanzada. textiles
promocionales.
Amenazas - Cambios en las - Fluctuaciones - Incremento de los

econdmicas que

normativas locales e costos de
: : afecten el poder A
internacionales de i distribucion y
. adquisitivo de los
comercio. . transporte.
consumidores.
- Escasez de

- Aumento de los
costos operativos.

- Dependencia del
mercado local.

materias primas
locales.
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El anélisis presentado revela una serie de factores internos y externos que
impactan significativamente el desempefio de las empresas distribuidoras nacionales
de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas. En cuanto a las
fortalezas, se destaca que las tres empresas poseen experiencia considerable en el
sector, lo que les ha permitido desarrollar competencias clave, como una gestion
digitalizada de inventarios, flotas de distribucion propias y una capacidad destacada
para adaptarse a las necesidades del cliente. Sin embargo, estas ventajas deben ser
complementadas con estrategias mas sistematicas y rigurosas para asegurar una

mejora continua en sus operaciones.

En el ambito de las oportunidades, se observa un amplio margen para el
crecimiento y la modernizacion. La implementacion de tecnologias avanzadas para el
control de inventarios, el desarrollo de alianzas estratégicas con proveedores
internacionales y la expansion hacia nuevos canales de distribucion online se perfilan
como areas que podrian potenciar el éxito comercial de estas empresas en un entorno
competitivo. Ademas, la inversion en automatizacion logistica y sostenibilidad

representa un camino hacia la reduccion de costos y una mayor eficiencia.

No obstante, las debilidades resaltan puntos criticos que deben ser abordados
con urgencia. Todas las empresas carecen de un Plan de Mejora Continua para la
Optimizacion de Procesos Logisticos basado en el Ciclo PHVA, lo que implica que
no cuentan con un sistema estructurado que permita identificar, implementar y
evaluar mejoras de manera constante. Asimismo, no se guian por los estandares de la
Norma ISO 9001:2015, una referencia internacional que podria facilitarles la
estandarizacion de sus procesos, la mejora de la calidad y el aumento de la
satisfaccion del cliente. Estas carencias limitan la capacidad de las empresas para
responder de manera eficiente a los cambios del mercado y a las exigencias de los

clientes.
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Finalmente, las amenazas subrayan los desafios externos que podrian afectar el
rendimiento de estas empresas. El incremento de la competencia, la fluctuacién de los
costos operativos, los cambios en las normativas locales y la escasez de materias
primas locales son factores que exigen una preparacion solida y flexible. Sin un
enfoque en la mejora continua y sin seguir los lineamientos de la 1SO 9001:2015,
estas empresas podrian verse en desventaja frente a competidores que ya estan

aplicando estas préacticas de mejora en sus procesos logisticos.
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5.2 Identificacion de las areas de mejora en los procesos logisticos alineadas con
los requisitos de la Norma I1SO 9001:2015, en las empresas distribuidoras de ropas

y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas.

Para el desarrollo de este objetivo, se ha identificado como problema central la
ineficiencia en los procesos logisticos. Esta situacion afecta negativamente el
desempefio operativo, la competitividad y la satisfaccion del cliente de las empresas
del sector. Para abordar esta problematica de manera sistematica y alineada con los
principios de mejora continta propuestos por el ciclo PHVA y los requisitos de la
Norma 1SO 9001:2015, se ha elaborado un diagrama de causa y efecto (también
conocido como diagrama de Ishikawa o espina de pescado). Esta herramienta nos
permite visualizar y analizar las multiples causas que contribuyen a la ineficiencia
logistica, facilitando asi la identificacion de éareas de mejora potenciales. Es
importante destacar que la informacion para este analisis se obtuvo mediante
entrevistas no estructuradas con los gerentes de las empresas estudiadas, respetando
en todo momento la confidencialidad y las politicas de privacidad de cada

organizacion. Figura 5.4.
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Medio Ambiente

« Condiciones climaticas que afectan la calidad de los productos durante el transporte
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Figura 5.4 Diagrama causa y efecto. (Perdomo E, y Sdnchez A, 2024).

El diagrama causa y efecto desarrollado revela una compleja red de factores
interrelacionados que contribuyen a la ineficiencia en los procesos logisticos de las
empresas distribuidoras de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao. Se han
identificado seis categorias principales de causas: Mano de Obra, Material, Método,

Medicion, Mercado y Medio Ambiente.

En la categoria de Mano de Obra, se evidencia que la falta de capacitacion del
personal en procesos logisticos y en los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 es un
factor critico. La alta rotacion de personal en areas clave de logistica y la resistencia
al cambio en la implementacién de nuevos procesos sugieren la necesidad de

estrategias de retencion y gestion del cambio mas efectivas.
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En cuanto al Material, la gestion ineficiente de inventarios y la falta de
estandarizacion en el embalaje de productos emergen como causas significativas. La
ausencia de un sistema de trazabilidad de productos conforme a ISO 9001:2015
dificulta el seguimiento y control efectivo de los materiales a lo largo de la cadena
logistica.

El analisis del Método revela procesos logisticos no documentados o
desactualizados y una falta de implementacion del ciclo PHVA en la gestion logistica.
La ausencia de un sistema de gestion de almacenes (WMS) eficiente y la falta de
integracion entre los sistemas de compras, inventario y distribucion indican

oportunidades claras de mejora tecnoldgica y de procesos.

En el &mbito de la Medicion, se observa una carencia de KPIs claros para medir
la eficiencia logistica y la ausencia de un sistema para el analisis de datos logisticos.
Esto sugiere que las empresas no estan aprovechando plenamente el potencial de la
toma de decisiones basada en datos, un aspecto clave de la gestion moderna y un
requisito de la Norma ISO 9001:2015.

Las causas relacionadas con el Mercado, como las fluctuaciones impredecibles
en la demanda y la presion competitiva para reducir tiempos de entrega, resaltan la
necesidad de una mayor agilidad y adaptabilidad en los procesos logisticos. La falta
de colaboracidn efectiva con proveedores y clientes sugiere la importancia de adoptar

un enfoque mas integral de la cadena de suministro.

Por ultimo, la categoria de Medio Ambiente destaca como factores externos
como la congestion del trafico en Chacao y las regulaciones locales cambiantes
impactan significativamente en la eficiencia logistica. Estos elementos subrayan la
importancia de desarrollar estrategias logisticas que sean resilientes y adaptables al

entorno urbano especifico de Chacao.



CAPITULO VI
LA PROPUESTA

6.1 Objetivo de la propuesta

El objetivo de la propuesta es desarrollar un Plan de Mejora Continua basado en
el Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) para optimizar la eficiencia de
los procesos logisticos en las empresas distribuidoras de ropa y articulos de vestir en
el Municipio Chacao, Caracas. Este plan busca estandarizar y documentar las
actividades logisticas, alineandose con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, con
el fin de mejorar la calidad del servicio, reducir costos operativos y aumentar la
satisfaccion del cliente.

6.2 Justificacion de la propuesta

La justificacién de esta propuesta radica en la necesidad de las empresas
distribuidoras de adaptarse a un entorno competitivo y en constante cambio, donde la
eficiencia operativa y la calidad del servicio son factores determinantes para el éxito.

A través de la implementacion del Ciclo PHVA, se busca:

1. Identificacién de Ineficiencias: realizar un diagnostico detallado de los
procesos logisticos actuales para identificar areas criticas que requieren atencion y

mejora.
2. Estandarizacion de Procesos: documentar y estandarizar las actividades

logisticas, asegurando que se sigan las mejores practicas y se cumplan los requisitos
de calidad establecidos por la norma 1SO 9001:2015.
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3. Mejora Continua: fomentar una cultura de mejora continua dentro de la
organizacion, permitiendo que las empresas se adapten rapidamente a los cambios del

mercado y mantengan su competitividad.

4. Optimizacion de Recursos: aumentar la eficiencia en la gestion de recursos,
reduciendo costos operativos y mejorando los tiempos de respuesta en la entrega de

productos.

5. Aumento de la Satisfaccion del Cliente: mejorar la calidad del servicio al
cliente mediante la optimizacion de los procesos logisticos, lo que resultard en una

mayor satisfaccién y lealtad del cliente.
6. Monitoreo y Evaluacion: establecer indicadores de rendimiento (KPIs) que

permitan medir el impacto de las mejoras implementadas, asegurando que se alcancen

los objetivos propuestos y se realicen ajustes cuando sea necesario.
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6.3 Desarrollo del plan de mejora continua utilizando el Ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar) para optimizar la eficiencia de los procesos logisticos, para
empresas distribuidoras de ropas y articulos de vestir en el Municipio Chacao,

Caracas.

6.3.1 Mapa de procesos del pan

Para dar inicio al desarrollo de la propuesta, es necesario partir de la premisa de
que los procesos logisticos son clave para garantizar la eficiencia operativa y el
cumplimiento de los estdndares de calidad. La propuesta busca estandarizar y
documentar las actividades a través de la implementacion de mejoras continuas,
alineadas con la norma ISO 9001:2015, asegurando que todas las etapas del ciclo
PHVA se integren de forma coherente. EI mapa de procesos que se presenta a
continuacion ofrece una vision gréafica de como el ciclo de mejora continua se
aplicaré para asegurar el control y la optimizacién de cada fase del proceso logistico,
desde la planificacion hasta la ejecucién de medidas correctivas y preventivas. Figura
6.1.
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Figura 6.1 Mapa de procesos del plan. (Perdomo E, y Sanchez A, 2024).
6.3.1.1 Fase de Planificacion (Planificar):

v Andlisis inicial de la situacion: esta fase es fundamental ya que se realiza un
diagndstico detallado de la situacion actual de los procesos logisticos, identificando
las ineficiencias y los puntos criticos que requieren atencion. Aqui se recopilan datos
de los procesos logisticos clave como recepcién de mercancia, almacenamiento y

distribucién.

v’ Ildentificacion de areas de mejora: con base en el diagndstico, se
seleccionan las areas que necesitan ser optimizadas. Estas areas pueden incluir la

cadena de suministro, tiempos de entrega, gestion de inventarios, entre otros.

v’ Desarrollo del plan de accién: una vez identificadas las oportunidades de
mejora, se elabora un plan de accion concreto. Este plan debe incluir objetivos
especificos, recursos necesarios, plazos y responsables para la implementacion de las
mejoras. En este punto, es crucial asegurarse de que las acciones estén alineadas con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

6.3.1.2 Fase de Ejecucion (Hacer):

v" Implementacion del plan de accion: durante esta fase, las acciones
previamente planificadas se ejecutan. Esto implica llevar a cabo mejoras en procesos
como el almacenamiento, gestion de inventarios, procesamiento de pedidos, y
distribucion. Es importante asegurar que el equipo involucrado esté capacitado y que

se cuente con los recursos necesarios para ejecutar las mejoras de forma efectiva.

v’ Documentar y estandarizar los procesos optimizados: una vez

implementadas las mejoras, se debe documentar cada paso del proceso, asegurando
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que las nuevas précticas estén estandarizadas segun la norma 1SO 9001:2015. La
estandarizacion ayuda a garantizar que los procesos mejorados sean repetibles y

sostenibles en el tiempo.

6.3.1.3 Fase de Verificacion (Verificar):

v Medicién del impacto de las mejoras: después de implementar los cambios,
es necesario medir su efectividad. Aqui entran en juego los indicadores de desempefio
(KPIs), que permiten evaluar si las mejoras han logrado optimizar los procesos
logisticos segun lo esperado. Algunos KPIs relevantes pueden incluir tiempos de

entrega, niveles de inventario, costos de almacenamiento, y la satisfaccion del cliente.

v Andlisis de desviaciones: si los KPIs muestran desviaciones respecto a los
objetivos planteados, se debe hacer un analisis profundo para determinar las causas de
estas desviaciones. Esto puede requerir ajustes en los procesos implementados o en el

plan de accion original.

6.3.1.4 Fase de Actuacion (Actuar):

v/ Toma de acciones correctivas y preventivas: con base en los resultados
obtenidos durante la fase de verificacion, se definen y ejecutan las acciones
correctivas necesarias para corregir las desviaciones detectadas. Asimismo, se
implementan acciones preventivas para evitar que los problemas identificados

vuelvan a ocurrir en el futuro.

v' Documentar lecciones aprendidas: en esta fase es crucial que todas las

mejoras implementadas y las lecciones aprendidas se documenten adecuadamente.
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Esto permite que la empresa tenga un registro claro de las modificaciones realizadas y

que el conocimiento adquirido pueda ser utilizado para futuras optimizaciones.

v Actualizacion y seguimiento del plan de accién: una vez ejecutadas las
acciones correctivas, se sigue monitoreando el desempefio de los procesos mejorados
para asegurar que los cambios sean sostenibles a largo plazo. El ciclo PHVA

contintia, fomentando una cultura de mejora continua dentro de la empresa.

El mapa refleja la naturaleza ciclica del Ciclo PHVA, donde cada etapa
alimenta a la siguiente, creando un proceso de mejora constante. El énfasis en la
documentacién y la estandarizacién, conforme a la norma 1SO 9001:2015, garantiza
que las mejoras no solo sean efectivas, sino también controladas y medibles. La
implementacion de este ciclo en las empresas distribuidoras de ropa y articulos de
vestir no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que también mejora la calidad del
servicio al cliente, disminuye los costos operativos y aumenta la competitividad en el

mercado.

Este enfogue holistico de mejora permite que las empresas en el Municipio
Chacao se adapten rapidamente a los cambios del entorno y aseguren la sostenibilidad

de sus procesos logisticos a largo plazo.

6.3.2 Integracion del plan con el Ciclo PHVA

En el presente apartado, se abordaré la propuesta de un plan de mejora continua
orientado a la optimizacion de los procesos logisticos en las empresas distribuidoras
de ropa y articulos de vestir ubicadas en el Municipio Chacao, Caracas. Este enfoque
permitira identificar las areas clave de mejora dentro de los procesos logisticos, desde
la gestion de inventarios hasta la planificacion de rutas de distribucion, garantizando



113

un impacto positivo en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. La tabla a
continuacion describe en detalle como se integra el Ciclo PHVA con las actividades
necesarias para lograr este objetivo, estableciendo las acciones especificas, los

responsables, y los recursos requeridos para cada fase del ciclo. Tabla 6.1.



Tabla 6.1 Matriz de integracién del plan con el ciclo PHVA. (Perdomo E, y Sdnchez A, 2024).
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Fase del

Ciclo Acfuw_dad Actividad Secundaria Hito Duracion| Recursos |Responsables
Principal
PHVA
Recopilacion de datos de los procesos Equino de
Analisis logisticos (entrevistas, observaciones, | Diagndstico 6 dias al? ditF())ria Gerente de
L analisis de documentos) inicial del . Logistica,
inicial de la — — . interna,
L Revision de la gestion de mano de sistema Consultores
situacion : . . - .| consultores
obra, inventarios, métodos, logistico 7 dias o externos
- . logisticos
mediciones, mercado, y ambiente
Identificacién de problemas clave en la
mano de obra (falta de capacitacion, 5 dias
rotacion, etc.)
Anélisis de la gestion de inventarios Recursos Gerente de
.. .. |(falta de estandarizacion, trazabilidad, 5 dias | humanos, .
.. Identificacion . Mapa de las . RR.HH, Lider
Planificar . obsolescencia) ] equipo de .
de areas de Revision de los métodos logisticos areas calidad de Calidad,
mejora (falta de documentacion, WMS, criticas 5 dias | analistas Analista de
e e datos
planificacion de rutas) logisticos
Evaluacién de los indicadores actuales
(falta de KPIs, auditorias, 5 dias
benchmarking)
Definir actividades para la Lider de
Desarrollo | capacitacion del personal y Plan de 3 dias :\g%nuales Calidad,
del plan de  |estandarizacion de procesos accion ' Coordinador
accion Crear estrategias para la mejora de la | aprobado capgcnadores, de
2 dias |equipo de TI

gestion de inventarios y trazabilidad

Capacitacion




Continuacién de la tabla 6.1.
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Fase del

Ciclo ACF'V'.dad Actividad Secundaria Hito Duracion Recursos Responsables
Principal
PHVA
Sala de
Capacitacién del personal en ISO 9001:2015, Personal . capacitacion, Coord!nanr de
ciclo PHVA y procedimientos logisticos capacitado 11 dias Instructores, CapaC|taC|on_,
material Lider de Calidad
did4ctico
Implementacidn de un sistema WMS para la Sistema WMS . Soft_ware WMS, Gerent_e de T,
Implementacidn | gestion de almacenes operativo 16 dias | equipos d(? TI.’ Coo,rdl_nador de
mp personal técnico | Logistica
Hacer | del plan de
accion Normas de .
Estandarizacion de embalajes y trazabilidad de | Procedimientos .| estandarizacion, Coordlpado[ de
) . 13 dias - Almaceén, Lider
productos conforme a 1ISO 9001:2015 estandarizados equipos de -
o de Calidad
logistica
Software de Coordinador de
Reestructuracion de la planificacion de rutas de | Rutas . e Distribucion,
RN L 12 dias | planificacion de | .
distribucion optimizadas Lider de
rutas, GPS -
Logistica
Dashboard de Analista de
Monitoreo de indicadores de desempefio (KPIs): | KPIs definidos y .| KPlIs, software .
. S P 20 dias g KPIs, Lider de
tiempos de entrega, eficiencia logistica en uso de analisis de Lod(isti
ogistica
datos
Equipo de
- Medicion del Auditorias internas de procesos logisticos Resu Itqdos de ] auditoria Auditor Interno,
Verificar |impacto de las i auditorias 15 dias | interna, . .
- conforme a ISO 9001:2015 - . . Lider de Calidad
mejoras disponibles checklist de
auditoria
- . N Evaluacién del Encuesta§ de Coordinador de
Analisis del impacto de la capacitacion en el .| desempefio, Lo
desempefio de los empleados personal 3 dias informes de Capacitacion,
capacitado Lider de Calidad

capacitacion




Continuacién de la tabla 6.1.
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Fase del

Ciclo AC.t'V'.dad Actividad Secundaria Hito Duracion Recursos Responsables
Principal
PHVA
A Identificacion de brechas entre el Soft\_/v_are de Analista de
- Anélisis de ~ L Informe de .| anélisis de .
Verificar L desempefio actual y los objetivos o 3 dias . KPIs, Lider
desviaciones . desviaciones datos, informes :
establecidos o de Calidad
de auditoria
Personal .
: . . . Lider de
. Toma de acciones correctivasy | Acciones operativo, .
Ajustes y . ) . . Calidad,
i preventivas segun los resultados | correctivas 5 dias | documentos de .
correcciones e : -~ Coordinador
del analisis implementadas procedimientos .
. de Logistica
corregidos
Manuales de .
o . L Lider de
Estandarizacion | Documentar y estandarizar los procedimientos, )
7 . Procesos . Calidad,
Actuar |de los procesos | procesos optimizados segun 1SO . 25 dias | software de
. i estandarizados . Gerente de
mejorados 9001:2015 gestion de - .
. Logistica
calidad
Plan de Lider de
Mejora Establecimiento de un Revision revision Calidad,
continua del cronograma para revisiones periddica 4 dias | continua, Coordinador
ciclo PHVA periddicas del ciclo PHVA implementada personal de de Mejora
auditoria Continua
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La matriz que se presenta ha sido elaborada de acuerdo con los principios
fundamentales del Ciclo PHVA, desglosando cada fase en actividades principales y
secundarias que abordan las problematicas detectadas en los procesos logisticos de las
empresas distribuidoras. Para la fase de Planificar, se incluyen actividades de andlisis
y diagnostico, tales como la recopilacion de datos y la identificacion de areas de
mejora, con el fin de crear una base sélida para la toma de decisiones estratégicas. La
fase de Hacer se centra en la implementacién de las acciones correctivas y
preventivas, como la capacitacion del personal en normas I1SO y la adopcion de
tecnologias como el sistema WMS para la gestion de almacenes. En la fase de
Verificar, se evalla el impacto de las mejoras mediante la medicién de indicadores de
desempefio y la realizacion de auditorias internas para asegurar el cumplimiento de
los objetivos establecidos. Finalmente, en la fase de Actuar, se proponen ajustes y
correcciones basados en el analisis de las desviaciones detectadas, fomentando la
estandarizacion de los procesos optimizados y promoviendo la mejora continua a
través de revisiones periddicas del ciclo. Esta estructura garantiza que cada etapa del
proceso esté alineada con los objetivos del plan y que se disponga de un control
adecuado en todas las fases.

6.3.3 Diagrama de Gantt del plan

Para abordar el desarrollo del plan de mejora, es crucial contar con una
planificacion estructurada que permita gestionar y coordinar cada una de las
actividades involucradas. En este sentido, se ha creado un diagrama de Gantt, el cual
facilita la visualizacion de las etapas del proyecto, el tiempo estimado para cada tarea
y su interrelacion. Este diagrama permite tanto a los gestores del proyecto como a los
involucrados, tener un control claro del avance y los puntos criticos de la ejecucion.

Figura 6.2.
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Figura 6.2 Diagrama de gantt del plan. (Perdomo E, y Sanchez A, 2024).
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El diagrama de Gantt que se presenta, muestra las distintas fases del plan de
mejora continua basado en el ciclo PHVA. Comienza con un analisis inicial de la
situacion, seguido de la identificacion de éareas de mejora, el desarrollo e
implementacion de un plan de accion, la medicién del impacto de las mejoras, el
andlisis de desviaciones, los ajustes y correcciones, hasta la estandarizacion y la
mejora continua de los procesos optimizados. Cada tarea esta organizada
cronoldgicamente, destacando los tiempos criticos y las dependencias entre las

actividades, lo cual asegura una ejecucion ordenada y eficiente del plan propuesto.

El diagrama de Gantt muestra una duracion total de 118 dias para la
implementacién del plan de mejora continua, dividido en varias fases clave. Las
actividades primarias se concentran en las etapas del ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar). La primera fase, Analisis inicial de la situacion, tiene una duracion
de 13 dias y se enfoca en la recopilacion de datos y la revision de las areas clave

como la mano de obra, inventarios, métodos y ambiente.

La siguiente fase, Identificacion de areas de mejora, se extiende por 10 dias y
abarca el andlisis de problemas especificos en la mano de obra, gestion de
inventarios, métodos logisticos y evaluacién de los indicadores actuales. El desarrollo
del plan de accion tiene una duracion mas corta, de 5 dias, en donde se definen las

actividades para la capacitacion del personal y la mejora de la gestion de inventarios.

Uno de los periodos méas prolongados es la implementacion del plan de accion,
con 16 dias, en donde se destacan actividades cruciales como la capacitacion del
personal en la norma ISO 9001:2015 y la implementacion de un sistema WMS

(Warehouse Management System).

Luego, en la fase de medicion del impacto de las mejoras, se emplean 38 dias

para monitorear los indicadores clave (KPIs) y realizar auditorias internas, asi como
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analizar el impacto de la capacitacion en el rendimiento de los empleados. Tras un
analisis de desviaciones, se toman acciones correctivas y preventivas (5 dias),
finalizando con la estandarizacion de los procesos mejorados durante 25 dias, y

asegurando la mejora continua del ciclo PHVA en los Gltimos 4 dias del cronograma.

Las actividades criticas incluyen la implementacion del sistema WMS, la
capacitacion del personal y el monitoreo de los KPIs, que son vitales para garantizar

el éxito del plan de mejora.

6.4 Evaluacidon del impacto del plan de mejora continua en la calidad del servicio y

en la satisfaccion del cliente.

6.4.1 Indicadores de Rendimiento (KPIs)

En el marco de la investigacion para la propuesta de un Plan de Mejora
Continua, se plantea la necesidad de establecer un marco metodoldgico que permita
evaluar de manera efectiva el impacto de las mejoras propuestas. Para ello, se ha
disefiado una Matriz de Indicadores de Rendimiento (KPIs) que se fundamenta en el
Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), un enfoque que promueve la
mejora continua y la adaptacion de procesos en funcion de los resultados obtenidos.
Esta matriz no solo se alinea con los principios de la Norma 1SO 9001:2015, sino que
también integra indicadores especificos que reflejan la eficiencia operativa, la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Al definir claramente estos KPIs, se busca
crear una herramienta robusta que permita a las empresas distribuidoras medir su
desempefio logistico de manera objetiva y con base en datos concretos, facilitando asi
la identificacion de oportunidades de mejora y la implementacion de acciones

correctivas. Tabla 6.2.
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Tabla 6.2 Matriz de Indicadores de Rendimiento (KPIs). (Perdomo E, y Sdnchez A, 2024).

Fase del

: Actividad N Método de Frecuencia de .
Ciclo Principal KPI Descripcion Medicion Medicion Formula
PHVA P
Tiempo de Tiempo promedio Registro de . .
para responder a . Tiempo promedio=
respuesta a . tiempos de Mensual :
v solicitudes > Tiempos de respuesta/n
solicitudes o respuesta
logisticas
Analisis Tasa de Eﬁ}rcﬁa r;?éi die Reporte de Tasa = (Numero de
Planificar |inicial de la  |rotacion de P q recursos Trimestral salidas/Promedio de
L abandonan la
situacion personal humanos empleados) x100
empresa
. L Pofce”taJ‘? de Satisfaccion = (Respuestas
Satisfaccion | satisfaccion del Encuestas de . .
. . . S Trimestral positivas/Total de respuestas)
del cliente | cliente en satisfaccion %100
encuestas
Tasa de Porcentaje de Registro de Tas a= (Numero de
... | personal : - .
capacitacion . asistencia a Mensual capacitados/Total de
capacitado en o
completada capacitaciones personal) x100
NUEVOS Procesos
Implementaci Relacion entre el Analisis de
Hacer On del plan de | Eficiencia | volumen de trabajo | .. Eficiencia=Volumen de
i L tiempos y Mensual . -
accion logistica y los recursos trabajo/Recursos utilizados
recursos
usados
Tiempos de Tiempo promedio Reglstro de Tiempo promedio=) Tiempos
de entrega de tiempos de Semanal
entrega de entrega/n
productos entrega
Medicion del | KPlIs Porcentaje de KPIs | Revision de .
p . L . Porcentaje = (KPIs
Verificar impacto de las | definidosy |implementadosy |dashboard de Mensual .
X N activos/Total de KPIs) x100
mejoras en uso utilizados KPIs




Continuacién de la tabla 6.2.
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Fase del

. Actividad L Método de Frecuencia de .
Ciclo Princinal KPI Descripcion Medicion Medicion Formula
PHVA P

Porgent,aje de Porcentaje = (Auditorias

Resultados | auditorias que Reportes de

o S Semestral conformes/Total de
. de auditorias | cumplen con auditoria oo
Medicion del . auditorias) x100
- . estandares
Verificar impacto de las — -
mejoras Evaluacion | Promedio de
del calificaciones en | Encuestas de . . . .
~ X ~ Trimestral Promedio=) Calificaciones/n

desempefio |evaluaciones de desempefio

del personal | desempefio

Tasa de Porcentaje de

implementa centay Registro de Tasa = (Acciones

S acciones . .
cién de : acciones Mensual implementadas/Total de
. correctivas . !
acciones . correctivas acciones) x100
: implementadas
correctivas
Actuar fgﬁrztgsignes Documentac P:)Org::;?e de Auditoria de Porcentaje = (Procesos

ion de P . Semestral documentados/Total de
documentados y documentacion

procesos . procesos) x100
estandarizados

Revision del Frepgenma de . Registro de Frecuencia=Numero de

. revisiones del ciclo ? Anual g .
ciclo PHVA revisiones revisiones/Tiempo total

PHVA
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La aplicacion de la Matriz de Indicadores de Rendimiento (KPIs) es crucial
para el seguimiento del Plan de Mejora Continua, ya que permite establecer una base
empirica sobre la cual se evaluardn los cambios implementados en los procesos
logisticos. Cada indicador ha sido seleccionado cuidadosamente para reflejar aspectos
clave como el tiempo de respuesta a solicitudes, la tasa de rotacion de personal, la
satisfaccion del cliente y la eficiencia en la gestion de recursos. Por ejemplo, al medir
el tiempo promedio de entrega, se podra identificar cuellos de botella en la cadena de
suministro y ajustar los procesos de distribucion. Asimismo, la tasa de satisfaccion
del cliente proporcionara informacién valiosa sobre la percepcién del servicio y
permitira realizar ajustes proactivos en la atencion al cliente. La recopilacion de datos
se llevard a cabo de manera sistematica y periddica, lo que permitird realizar
comparaciones significativas entre el estado actual y el rendimiento esperado. Con
esta informacién, las empresas no solo podran tomar decisiones informadas y
estratégicas, sino que también fomentaran una cultura de mejora continua que

impulse la innovacién y la competitividad en el mercado.

6.4.1.1 Descripcion de las Férmulas:

v/ Tiempo promedio: suma de los tiempos de respuesta dividida entre el
namero total de respuestas.

v’ Tasa de rotacién de personal: nimero de salidas dividido entre el promedio

de empleados, multiplicado por 100.

v’ Satisfaccion del cliente: nimero de respuestas positivas dividido entre el total

de respuestas, multiplicado por 100.
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v Tasa de capacitacion completada: nimero de capacitados dividido entre el

total de personal, multiplicado por 100.

v' Eficiencia logistica: volumen de trabajo dividido entre los recursos utilizados.

v/ Tiempos de entrega: vuma de los tiempos de entrega dividida entre el

namero total de entregas.

v Porcentaje de KPIs activos: KPIs activos dividido entre el total de KPlIs,

multiplicado por 100.

v' Resultados de auditorias: auditorias conformes dividido entre el total de

auditorias, multiplicado por 100.

v" Promedio de calificaciones: suma de calificaciones dividida entre el niUmero

total de evaluaciones.

v Tasa de implementacion de acciones correctivas: acciones implementadas

dividido entre el total de acciones, multiplicado por 100.

v' Documentacion de procesos: procesos documentados dividido entre el total

de procesos, multiplicado por 100.

v Frecuencia de revisiones: nimero de revisiones dividido entre el tiempo total

considerado para el analisis.

6.4.2 Parametros de cumplimento de (KPIs) del plan
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A continuacion, se presenta una matriz de cumplimiento basada en los
principales indicadores clave de desempefio (KPIs) utilizados para evaluar la
efectividad de las mejoras implementadas en los procesos logisticos de las empresas
distribuidoras de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas. Estos
KPIs han sido seleccionados de acuerdo con las fases del ciclo PHVA y estan
alineados con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. La tabla a continuacion
define los valores Optimos y minimos aceptables para cada KPI, estableciendo
criterios claros para determinar si los resultados obtenidos indican un cumplimiento
satisfactorio de los objetivos propuestos. Dicha herramienta es fundamental para el
seguimiento continuo de las mejoras y la identificacion de areas que requieren ajustes

o intervenciones adicionales. Tabla 6.3.

Tabla 6.3 Pardmetros de cumplimento de (KPIs). (Perdomo E, y Sdnchez A, 2024).

£ L. Valor Minimo Condicion de
KPI Valor Optimo Aceptable Cumplimiento
Tiempo de respuesta a St el tiempo
mp P <24 horas 24 - 48 horas | promedio <48 horas:
solicitudes
Cumple
1A 1 o/ .
Tasa de rotacion de <5% 6% - 10% Si la tasa < 10%:
personal Cumple
Satisfaccion del cliente >90% 80% - 89% Si la satisfaccién >

80%: Cumple

Tasa de capacitacion Si la tasa > 80%:

0, 0
completada 100% 2 80% Cumple
Eficiencia logistica > 80% 70% - 79% 31 la eficiencia >
- 70%: Cumple
Si el tiempo
Tiempos de entrega <48 horas 48 - 72 horas | promedio < 72 horas:
Cumple
. Si el porcentaje >
0, 0
KPIs definidos y en uso 100% >90% 90%: Cumple
Resultados de auditorias 100% >90% Si el porcentaje =

90%: Cumple
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EvaluaC|9n del > 4.5/5 A-may Si el promedio > 4:
desempefio del personal Cumple
. -z . o/ .
Tasa d_e lmplementgmon 100% > 90% Si la tasa > 90%:
de acciones correctivas Cumple
Continuacion de la tabla 6.3.
- Valor Minimo Condicion de
KPI Valor Optimo Aceptable Cumplimiento
Documentacion de 100% > 90% Si el_porcentaje >
procesos 90%: Cumple
Frecuencia de revisiones Anual o > 1 vez al afio Si la frecuencia > 1
del ciclo PHVA semestral - vez al afio: Cumple

v Valor Optimo: es el valor ideal que se espera alcanzar para cada KPI.

v Valor Minimo Aceptable: es el valor por debajo del cual se consideraria que
no se estd cumpliendo el KPI, pero si esté en el rango aceptable se considera que aln

cumple.

v Condicién de Cumplimiento: especifica si el KPI cumple o no, basado en los

resultados obtenidos después de aplicar la formula correspondiente.




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. El andlisis de los procesos logisticos de las tres empresas distribuidoras en el
Municipio Chacao revela una diversidad significativa en sus estrategias operativas.
Mientras que la Empresa 1 se destaca por su gestion digitalizada y un enfoque en
grandes volimenes de pedidos, la Empresa 2 opera con métodos mas manuales, lo que
limita su eficiencia. Por otro lado, la Empresa 3 combina una estrategia mixta de
distribucion, lo que le permite adaptarse a diferentes segmentos del mercado. Esta
variabilidad sugiere que, aunque cada empresa ha desarrollado capacidades logisticas
adecuadas a su contexto, existe un amplio margen para la optimizacion. La
implementacién de un Plan de Mejora Continua y la adopcién de tecnologias
avanzadas podrian ser claves para aumentar la competitividad y mejorar la eficiencia

operativa en el sector.

2. El diagndstico realizado pone de manifiesto que las empresas distribuidoras
nacionales de ropa y articulos de vestir en Chacao enfrentan tanto oportunidades como
desafios en su entorno operativo. Las posibilidades de expansion hacia canales de
distribucion en linea y la inversion en tecnologias de automatizacion son &reas criticas
que podrian potenciar su éxito comercial. Sin embargo, la falta de un enfoque
sistematico para la mejora continua y la no adherencia a estandares de calidad como la
ISO 9001:2015 limitan su capacidad para adaptarse a las exigencias del mercado.
Abordar estas debilidades y aprovechar las oportunidades identificadas sera
fundamental para que estas empresas no solo mantengan su relevancia en un mercado

competitivo, sino que también logren un crecimiento sostenible a largo plazo.
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3. Laidentificacién de areas de mejora en los procesos logisticos de las empresas
distribuidoras de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas, ha
evidenciado la ineficiencia operativa como un obstaculo critico que afecta su
competitividad y satisfaccion del cliente. A través del andlisis de causas como la falta
de capacitacion del personal, la gestion inadecuada de inventarios y la ausencia de
indicadores de rendimiento, se han delineado oportunidades claras para optimizar estos
procesos. La implementacion de un enfoque basado en el ciclo PHVA y la adopcién de
tecnologias adecuadas no solo permitira cumplir con los requisitos de la Norma 1SO
9001:2015, sino que también fomentara una cultura de mejora continua, asegurando asi
la sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo de estas empresas en un mercado en

constante evolucion.

4. El desarrollo del plan de mejora continua utilizando el Ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) ha demostrado ser una estrategia efectiva para
optimizar la eficiencia de los procesos logisticos en las empresas distribuidoras de ropa
y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas. A traveés de un enfoque
sistematico que incluye la identificacion de areas criticas, la implementacion de
acciones correctivas, y la medicion del impacto de las mejoras, se ha logrado no solo
alinear los procesos con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, sino también
establecer una cultura de mejora continua. El mapa de procesos y el diagrama de Gantt
presentados facilitan una visualizacion clara de las etapas del plan, asegurando que
cada fase esté interconectada y se ejecute de manera eficiente. Este enfoque integral no
solo optimiza la operativa logistica, sino que también contribuye a mejorar la calidad
del servicio al cliente, reducir costos operativos y aumentar la competitividad en un
mercado en constante cambio. En consecuencia, la implementacion de este plan
posiciona a las empresas para enfrentar desafios futuros y garantizar su sostenibilidad a

largo plazo.
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5. La evaluacion del impacto del plan de mejora continua en la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente ha demostrado ser fundamental para las empresas
distribuidoras de ropa y articulos de vestir en el Municipio Chacao, Caracas. A través
de la implementacién de una Matriz de Indicadores de Rendimiento (KPIs) alineada
con el Ciclo PHVA, se ha logrado establecer un marco metodoldgico robusto que
permite medir de manera objetiva la eficiencia operativa y la percepcién del cliente.
Los KPIs seleccionados, como el tiempo de respuesta a solicitudes, la tasa de
satisfaccion del cliente y la eficiencia logistica, proporcionan informacién valiosa para
identificar areas de mejora y ajustar procesos en tiempo real. La recopilacion
sistematica de datos y la comparacion con parametros de cumplimiento éptimos y
minimos garantizan que las empresas puedan tomar decisiones informadas y
estratégicas. Este enfoque no solo promueve una cultura de mejora continua, sino que
también potencia la competitividad y la sostenibilidad de las empresas en un entorno
dinamico, asegurando una atencion al cliente de alta calidad y una optimizacion

constante de los procesos logisticos.
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Recomendaciones

Se recomienda:

1. Que cada empresa realice un diagndstico detallado de sus procesos logisticos y
adopte un enfoque de benchmarking para identificar las mejores practicas en la
industria. Esto les permitira aprender de las estrategias exitosas de otras empresas y

adaptar tecnologias avanzadas que optimicen su eficiencia operativa.

2. Se sugiere que las empresas distribuidoras implementen un plan estratégico que
contemple la diversificacion de canales de distribucion, especialmente hacia el
comercio electronico. Ademas, deben establecer un compromiso con la formacion
continua del personal y la implementacion de estandares de calidad, como la ISO

9001:2015, para mejorar su capacidad de respuesta ante las exigencias del mercado

3. Se recomienda la creacion de un programa de capacitacion regular para el
personal en gestion de inventarios y uso de tecnologias logisticas. Asimismo, es
crucial establecer indicadores de rendimiento que permitan monitorear y evaluar
continuamente la eficiencia operativa, facilitando asi la identificacion de areas que

requieran ajustes.

4. Se sugiere que las empresas mantengan un enfoque flexible en la
implementacion del Ciclo PHVA, permitiendo ajustes en tiempo real segun los
resultados obtenidos. Ademas, es recomendable realizar revisiones periodicas del
plan de mejora para asegurar que se mantenga alineado con los objetivos estratégicos

y las condiciones del mercado.
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5. Se aconseja que las empresas establezcan un sistema de retroalimentacion que
permita a los clientes expresar sus opiniones sobre los cambios implementados. Esto
no solo ayudara a medir la satisfaccion del cliente de manera mas efectiva, sino que
también fomentara una cultura de mejora continua basada en las necesidades y

expectativas del cliente.
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