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INTRODUCCIÓN 
 

TIENDA DEPORTIVA S.A. DE C.V. es una empresa mexicana dedicada a la distribución y 

comercialización de artículos deportivos. La empresa cuenta en la actualidad con 11 tiendas-

bodega en diversas ciudades de la República Mexicana desde las cuales realiza operaciones de 

venta directa al público y distribución a comercializadores mayoristas. Entre las principales líneas 

de negocio de la empresa se tienen los patrocinios otorgados a equipos profesionales de futbol y 

diversas disciplinas de los Juegos Panamericanos. 

Entre las principales tienda-bodega se encuentra la ubicada en la zona norte de la Ciudad de 

México desde donde se coordina la totalidad de la operación de la Zona Centro del país y 

alrededores (Veracruz, Puebla, Hidalgo, etc.). Por su importancia estratégica en el mercado de 

artículos deportivos, se considera adecuada como objeto de estudio del presente trabajo. 

Actualmente el proceso de operación de la tienda se realiza con base en la experiencia 

individual de los empleados, la cual difiere enormemente entre colaboradores de la tienda, lo que 

ocasiona constantes problemas en el manejo de la mercancía y la calidad del servicio ofrecido al 

cliente. 

La tienda tiene grandes perspectivas de crecimiento en el mediano plazo pero se ve limitada 

por la capacidad y eficiencia de sus operaciones actuales, por lo que se requieren mejoras en su 

sistema de administración de inventarios, y revisiones en sus procesos de manejo de la mercancía 

para identificar las actividades que generan valor al cliente final. 

Con la finalidad de cubrir estas necesidades este proyecto tiene como objetivo realizar un 

diagnóstico sobre el manejo y control de mercancía en la tienda, así como,  identificar las áreas de 

oportunidad y finalmente desarrollar propuestas de mejoras. 

Para cumplir con el objetivo propuesto el presente trabajo se desarrolló de la siguiente manera: 

en el capítulo I se presenta el marco teórico que sustenta las bases sobre las que se realizaron el 

diagnóstico y el desarrollo de las propuestas de mejora; en el capítulo II se describe a detalle la 

tienda y los procesos que se realizan en ella; en el capítulo III se realiza un análisis de la situación 

actual e identificación de las áreas de oportunidad; en el capítulo IV se identifican las propuestas 

de solución viables y se procede con el desarrollo de la solución propuesta; posteriormente en el 

capítulo V se describe como caso de estudio la presentación de la propuesta de solución y su 

puesta en marcha en la tienda; finalmente se presentan en el capítulo VI las conclusiones. 
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CAPÍTULO I 

ADMINISTRACIÓN DE INVENTARIOS Y CALIDAD 

1.1 Introducción 

En el presente capítulo se presentan los fundamentos que sustentan las bases sobre las que se 

realizaron el diagnóstico y el desarrollo de las propuestas de mejora. 

1.2 Antecedentes 

En el mundo de los negocios se dice que un inventario es la verificación física que realiza el 

departamento de almacén para cuantificar las existencias de todos los materiales, llámense 

materias primas, productos en proceso o terminados. 

La administración de inventarios es, según el doctor Lewis (cit. por P.J.H. Baily, 1982), la 

ciencia basada en el arte de controlar la cantidad de existencias poseídas bajo diferentes formas 

dentro de un negocio para satisfacer de la manera más apropiada los requerimientos impuestos 

sobre dicho negocio. 

De acuerdo con Bowersox y Closs (cit. por Long, 2010) el objetivo de la administración de 

inventarios es lograr el servicio deseado al cliente comprometiendo existencias mínimas, 

consistente con el costo total más bajo. Para decirlo de otra manera, los clientes quieren encontrar 

la mercancía que desean, cuando la necesitan, pero las tiendas no quieren mantener muchas 

existencias porque les cuesta dinero. Cubrir estas necesidades contradictorias es la esencia de la 

administración de inventarios. 

Aunque costoso, el inventario juega un papel vital en la cadena abastecedora al permitir la 

especialización geográfica, el equilibrio entre la oferta y la demanda, así como el amortiguamiento  

de las incertidumbres. 

En resumen los inventarios cumplen cinco propósitos principales:  

1.  Desarrollar y alcanzar economías a escala. 

2.  Balancear el suministro y la demanda  

3.  Permitir la especialización en la manufactura  

4.  Proporcionar protección de la incertidumbre  

5.  Actuar como amortiguador en interfaces críticas en la cadena de abastecimiento. 

1.3 Tipos de inventario y sus características 

De acuerdo con Muller (2004), los inventarios se clasifican en categorias generales según su 

naturaleza o función. 
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Clasificación de inventarios por su naturaleza: 

 Materias primas (MP). Se utilizan para producir artículos parciales o productos  terminados. 

 Artículos para servicio, reparación, reemplazo y repuesto. Son aquellos materiales que se 

requieren para asegurar el correcto funcionamiento de todo el proceso productivo.  

 Productos terminados (PT). Son productos listos para su venta a los clientes. También se 

utilizan para ajustar la producción a la demanda, predecible o impredecible del mercado. 

 Productos en proceso (PP). Se considera que los artículos son productos en proceso 

durante el tiempo en que las materias primas se convierten en productos parciales, 

subensamblajes y productos terminados. Los productos en proceso se deben mantener en 

el mínimo posible. Se acumulan por demoras en el trabajo, tiempos prolongados de 

movilización entre operaciones y generación de cuellos de botella. 

Clasificación de inventarios por su función: 

 Inventario de amortiguación ó seguridad. Este tipo de inventario sirve para varios 

propósitos, pero los principales son: 

o Equilibrio entre la oferta y la demanda. Consumo y producción no son siempre 

equilibrados; el inventario ayuda a arreglar esto. El mejor ejemplo son los 

alimentos de temporada. 

o Disociar o desacoplamiento. Se refiere a la separación de las diferentes unidades 

operacionales para no tener que trabajar al mismo paso que las otras. Es decir, 

dos fábricas no necesitan coordinar sus operaciones y de esta manera, cada 

unidad de trabajo puede operar a su ritmo más eficiente y apilar el exceso si se 

necesita. 

 Inventario de anticipación. Comprende el inventario que se produce en previsión de una 

temporada que se acerca, como los chocolates de lujo antes del Día de las Madres o el 

Día del Amor y la Amistad. No venderlas en el período previsto  sería desastroso porque 

quedaría una considerable cantidad de existencias, más allá de su vida prevista de 

estantes. 

 Inventario en tránsito. Es el inventario en camino de un lugar a otro. Podría aducirse que 

los productos que se trasladan en el interior de una instalación son inventario en tránsito; 

sin embargo, el significado común del concepto hace referencia a artículos que están 

dentro del canal de distribución hacia o desde usted o se encuentran en camino desde sus 

instalaciones hacia el cliente. 

1.4 Principios de administración de inventarios 

La administración de inventarios en una empresa debe estar basada en una política de inventarios 

en lugar de sólo reaccionar a los cambios de la oferta y la demanda. Esta política puede ser a nivel 

táctico y a nivel estratégico. Proporciona el criterio para dar respuesta a cuestiones como: ¿dónde 

dejar la mercancía?, ¿cuándo resurtir? o ¿cuánto asignarle a las subunidades? 



 

6 

 

Las limitaciones de capacidad son consideraciones importantes al momento de planear. Esto 

se refiere al espacio de almacenamiento, la capacidad de los sistemas de información de ir al 

parejo de los cambios en el inventario y más. Las políticas de inventario necesitan considerar, por 

ejemplo, cuál es la cantidad máxima de existencias que se puede mantener si fuera necesario. El 

sistema de información es considerado una limitante porque una política de existencias puede 

crear esperanzas que no caben. Por ejemplo, ¿Puede el sistema de información proveer un reporte 

en tiempo real del inventario a mano? ¿A qué nivel de precisión? 

Las expectativas de los clientes van en aumento. Lo que quieren es encontrar lo que están 

buscando cuando entran a la tienda. Cuando las compañías colocan una orden a sus proveedores, 

la quieren completa y a tiempo. 

Nivel de servicio 

La meta básica de la administración de inventarios es proveer el nivel diseñado de servicio al 

cliente al menor costo posible. El nivel designado de servicios al cliente se mide en términos de 

disponibilidad. El nivel de servicio es la meta designada por la gerencia para el nivel de las órdenes 

surtidas. Hay diferentes maneras de definir el nivel de servicio, como el número de órdenes 

surtidas con las existencias disponibles, el porcentaje de cada orden surtida con las existencias 

disponibles, o el tiempo que toma reordenar las existencias. Es importante mencionar que se 

puede alcanzar cualquier nivel de servicio. La pregunta es si se puede alcanzar el nivel de servicio 

a un costo razonable.  

De acuerdo con Bowersox y Closs (cit. por Long, 2010) el nivel de servicio puede medirse de 

tres maneras: 

 Frecuencia de agotamiento del inventario. La probabilidad de que esto ocurra. 

 Tasa de resurtido. Mide la magnitud o impacto del agotamiento del inventario. Por ejemplo, 

si un cliente ordena 100 unidades y solamente hay 70 disponibles, la tasa de surtido es 

70%. 

 Ordenes embarcadas completas. La medida de cuántas veces se surte una orden a tiempo 

y completa. 

El agotamiento de las existencias afecta en dos formas: usualmente significa ventas perdidas y 

creación de una mala reputación a la compañía. Los problemas con el inventario se pueden 

traducir en una desventaja competitiva si la disponibilidad es peor en relación con la competencia. 

La posibilidad de que las existencias se agoten se llama riesgo de inventario. Este riesgo puede 

ser amplio o profundo. 

 

 

 

 



 

7 

 

Desarrollo de una estrategia de control de inventarios. 

Boersox y Closs (cit. por Long, 2010) indican los tres pasos para definir una estrategia de control 

de inventarios como sigue: 

1. Clasificar productos o mercados. Diferentes productos tienen diferentes características y 

sus existencias necesitan diferenciarse. No hay una manera sencilla de clasificar los 

productos, pero entre las más comunes está: 

Línea fina o clasificación ABC. Los productos se agrupan con base en sus características: 

volumen de ventas, ganancias, valor de inventario, tasa de uso o la naturaleza del artículo. 

La ley de Pareto, también conocida como la Regla de 80/20, establece que 80% de las 

ventas son de 20% de los productos. Otra medida común es productos „A‟ con movimiento 

rápido / alto volumen, productos „B‟ moderados y productos „C‟ lentos.  

2. Formular una estrategia para cada clase. La razón por la que se separan los productos en 

grupos es porque algunos son más importantes que otros. Las prioridades se asignan a 

cada grupo de manera que se le dé más atención a aquellos que tienen mayor importancia. 

La política de inventario determina a cuál grupo se le da prioridad. Dentro de cada grupo 

puede haber diferente objetivo de servicio y procedimientos de administración. Por 

ejemplo, los productos „A‟, que son los más importantes, deben revisarse diariamente para 

asegurarse de que hay un inventario adecuado, mientras que los productos menos 

importantes, „C‟, solamente se revisan mensualmente. 

3. Desarrollar una política para cada clase. El paso final es desarrollar procedimientos 

operacionales que se encarguen de la clasificación de cada producto. 

Algunos de los controles de inventario son proactivos, lo que quiere decir que la reposición se 

hace con anticipación a las necesidades. A veces, los controles de inventario son reactivos, lo que 

significa que nada se hace hasta que el nivel de las existencias se ha consumido hasta cierto 

punto. Una empresa debe ser proactiva, aunque no siempre es posible. 

Los controles de inventario proactivos se usan con: 

 Mercados altamente lucrativos. 

 Demanda dependiente. 

 Economías de escala. 

 Incertidumbre del suministro. 

 Limitaciones de capacidad del proveedor. 

 Acumulación de bienes de temporada. 

Los controles de inventario reactivos se usan con: 

 Incertidumbre del ciclo de tiempo. 
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 Incertidumbre de la demanda. 

 Limitación de capacidad en el destino. 

1.5 Economía del inventario 

Los inventarios tienen implicaciones importantes. Sabemos que las existencias son costosas, pero 

aun los contadores tienen problemas para identificar el valor verdadero de las existencias. 

Valor del inventario 

Hay dos métodos para calcular el valor del inventario: costo real y el valor del mercado. El costo 

real es la cantidad que se pagó por el producto; esta medida puede ser desviada si la cantidad 

pagada no refleja el valor real. Si el producto proviene de una transferencia interna, se usa el 

precio de transferencia (también sujeto a diferentes valores). El valor de mercado es un estimado 

del valor por el cual sería vendido en ese momento, el cual es de alguna manera subjetivo. 

Cuando se tiene el costo real, hay tres maneras de estimar el costo de los bienes vendidos: 

UEPS, PEPS y costo promedio. El método de últimas entradas, primeras salidas (UEPS) usa el 

costo de las más recientes entradas a las existencias. En la mayoría de las situaciones, una tasa 

de inflación positiva aumenta el valor de las existencias porque las que entran al último 

generalmente son más caras. También refleja el costo más actual, lo que da una medida más 

precisa de los costos actuales. El método de primeras entradas, primeras salidas (PEPS) es el 

opuesto del método UEPS. En el método PEPS las existencias son valuadas comenzando con los 

artículos más antiguos. Esto puede reducir el valor total de las existencias dada la inflación. El 

método del costo promedio ponderado, llamado a menudo método del costo promedio se basa en 

el costo promedio ponderado del inventario durante el período. Este método pondera el costo por 

unidad como el costo unitario promedio durante un periodo, esto es, si el costo de la unidad baja o 

sube durante el periodo, se utiliza el promedio de estos costos. El costo promedio se determina 

dividiendo el costo de las mercancías disponibles para la venta (inventario inicial + compras) entre 

el número de unidades disponibles. 

Costos de llevar existencias 

Otro problema mayor de la economía del inventario son los costos de llevar existencias. Estos 

costos pueden variar dependiendo de las condiciones de almacenamiento y la naturaleza del 

producto. 

Long (2010) clasifica estos costos de la siguiente manera: 

 Costos de llevar existencias. 

o Costos de capital. 

 Costos de servicios a las existencias. 

o Seguro 

o Impuestos. 
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 Costos de almacenamiento. 

o Bodegas de la planta. 

o Bodegas públicas. 

o Bodegas rentadas. 

o Bodegas de la compañía. 

 Costos de riesgo de inventario. 

o Obsolescencia. 

o Daño. 

o Robo. 

o Reubicación. 

1.6 Métodos de control de inventarios 

Algunos de los métodos operacionales usados se describirán a continuación pero antes se 

detallarán los conceptos involucrados (Curso Investigación de Operaciones, 2004)  

Tipos de demanda 

En materia de inventarios tiene gran importancia la distinción de dos tipos de demanda: la 

dependiente y la independiente. 

1. Demanda independiente (bienes finales), es la que viene determinada directamente  por  el  

mercado.  Demanda  de  artículos  demandados  por  el mercado de manera inmediata 

(productos terminados)  

2. Demanda  dependiente,  es  aquella  que  se  encuentra  vinculada  a  la demanda de otros 

productos. Entre el mercado y los bienes demandados median  otros bienes,  por  ejemplo  

la  demanda  de  neumáticos  depende  de  la demanda de automóviles. 

Si la demanda de bienes finales se conoce con certeza, se conocerá la de los que dependen  

de  ellos,  y  al  contrario.  Con  lo  que  realmente  interesa  es  la demanda de bienes finales. 

Tipos de modelos de inventarios 

Los modelos de Inventario se clasifican en Modelos Determinísticos y Modelos Estocásticos o 

Probabilísticos, según la posibilidad de estimar la demanda.  

Los modelos determinísticos se usan cuando la demanda en periodos futuros se puede 

pronosticar con precisión. Por otro lado, en los modelos estocásticos la demanda para cualquier 

periodo futuro se puede describir como una variable aleatoria en lugar de una constante conocida. 

Estos modelos  a su vez se pueden clasificar también en dos tipos, los modelos de revisión 

continua y los modelos de revisión periódica. Estos modelos varían según la forma en que se 
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revisa el inventario, ya se continua o periódicamente. En un sistema de revisión continua, se hace 

un pedido en el momento en el que el inventario baja del punto de reorden especificado. En la 

revisión periódica, se verifica el nivel de inventario en intervalos de tiempo discretos y sólo en estos 

momentos se toma la decisión para ordenar. 

Costos involucrados en un modelo de inventario 

Los costos más frecuentes asociados a un inventario son los siguientes: 

 Costo de ordenar o de producción. Muchos gastos asociados a efectuar una orden por 

cierto producto, o bien a producirlo internamente no necesariamente dependen del tamaño 

de la orden o del tamaño de la partida producida. Por ejemplo, los costos involucrados en 

el envío de un fax en el caso de órdenes, o bien el costo de encendido de maquinaria en el 

caso de producción propia. 

 Costo unitario de compra. Corresponde al costo variable unitario involucrado en la compra 

de artículos a algún proveedor. Normalmente el costo de compra incluye los costos de 

materiales, mano de obra, maquinaria y utilidades del proveedor. Eventualmente, puede 

incluir también los costos de envío. 

 Costo de mantener unidades en inventario. Involucra los gastos en los que se incurre al 

mantener una unidad en inventario un determinado período de tiempo. Luego, éste tipo de 

costo debe ir necesariamente ligado a un intervalo de tiempo, por ejemplo costo anual, 

semestral o diario de mantener una unidad en inventario. El  valor  del  costo  de  mantener  

unidades  en  inventario  depende  en  general de  los  costos  de almacenamiento, 

impuestos, seguridad, financieros, asociados a la devaluación de los artículos 

almacenados o bien su obsolescencia. Sin embargo, la mayor componente del costo de 

mantener unidades  en  inventario  está  ligada  al  costo  de  oportunidad  asociado  a  

mantener  un  capital detenido por concepto de inventario. 

 Costos por escasez o aceptación de órdenes pendientes. Cuando la demanda de un 

comprador no puede ser satisfecha se habla de una escasez (stockout). En el caso que el 

comprador acepte recibir sus artículos fuera de plazo se habla de órdenes pendientes. Si 

se acepta el hecho de mantener órdenes pendientes, se habla de escasez planificada. Si el 

comprador no acepta los productos fuera de plazo, se habla pérdidas de ventas. En la 

práctica, la situación normalmente está entre los dos extremos mencionados en cuyo caso 

ambas situaciones pueden entregar buenos indicadores para definir la política a seguir. 

Existen muchos costos asociados a las órdenes pendientes, por ejemplo el costo de 

adquisición de unidades para satisfacer las órdenes pendientes podría ser mayor, además 

el hecho de no satisfacer una demanda a tiempo puede repercutir en la pérdida de clientes 

para el futuro y en el desprestigio. Además, la satisfacción de órdenes pendientes puede 

llevar a incurrir en grandes gastos en trabajo extraordinario. Luego, el costo de satisfacción 

de órdenes pendientes en general es muy superior a los costos de ordenar, de compra o 

producción o de mantener en inventario. 

Supuestos en modelos de inventario 

En términos generales, los principales supuestos para desarrollar modelos de inventario son: 

 Órdenes repetitivas. La decisión de ordenar es repetitiva en el sentido que es repetida en 

forma regular. Por ejemplo, si el inventario de un artículo es muy pequeño se efectúa una 
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orden, luego que el inventario vuelve a bajar se vuelve a emitir una orden, etc. Esta 

hipótesis no es adecuada en el caso de productos estacionales, como por ejemplo trajes 

de baño. En tal caso, se emitirán algunas órdenes durante primavera y verano y no se 

volverá a ordenar hasta el año siguiente. 

 Demanda constante. Se asume que la demanda es conocida y ocurre a tasa constante. 

Por lo tanto, si la demanda anual es D, la demanda diaria sería de 𝑑 =
𝐷

365
, suponiendo que 

se vende todos los días del año. 

 Lead Time constante. Por tiempo de entrega (lead time) (L) entenderemos el tiempo 

transcurrido entre la emisión de una orden y la llegada de los artículos solicitados. 

 Órdenes continuas. Se supondrá que se puede efectuar una orden en cualquier instante. 

En estos casos se habla de modelos de inventario con revisión continua. Si la revisión del 

inventario se hace a intervalos regulares se habla de modelos con revisión periódica. Tal 

es el caso de situaciones en la que sólo se puede efectuar órdenes cada cierto período de 

tiempo. 

Si bien la consideración de demanda constante y lead time constante pueden ser altamente 

irreales y restrictivas, existen muchas situaciones en las que estas consideraciones permiten 

obtener buenas aproximaciones respecto de la situación real. 

1.7 Modelos con demanda determinística 

Se presentan a continuación las variaciones del modelo de cantidad de lote económico (EOQ) con 

una demanda estática. 

Modelo del Lote Económico (EOQ) 

Para formular el Economic Order Quantity Model o modelo EOQ, se requieren los siguientes 

supuestos (Curso Investigación de Operaciones, 2004): 

1. La demanda es determinística y ocurre a tasa constante. 

2. Si una orden de cualquier tamaño 𝒬 es efectuada, se incurre en un costo de ordenar co. 

3. El lead time para cada orden es nulo. 

4. No se acepta mantener órdenes pendientes. 

5. El costo de mantener una unidad en inventario durante año es ch. 

Sea D el número de unidades demandada durante un año. 

El costo co es adicional al costo cp × 𝒬 de comprar o producir 𝒬 unidades. Adicionalmente el 

costo co de comprar o producir cada unidad es independiente del tamaño de la orden, lo que 

excluye la posibilidad de descuento según el tamaño de la orden (ver modelo EOQ con 

descuentos). 

El supuesto 3 impone que la orden llega inmediatamente una vez que es emitida. Luego se 

verá que esta condición puede ser relajada. 

Como se asume que las órdenes llegan instantáneamente, no se efectuará ninguna orden a 

menos que el nivel de inventario 𝐼 sea nulo para no incurrir en un costo de inventario innecesario. 

El objetivo es evitar que ocurra un stockout. Supondremos que la cantidad 𝒬 ordenada cada vez 

que se efectúa una orden (cuando 𝐼 = 0) es constante. 
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Para determinar el valor óptimo 𝒬∗ que minimiza los costos de inventario totales CT (𝒬), se 

plantea: 

CT (𝒬) = costo de ordenar + costo de compra + costo de mantener en inventario 

Si se orden 𝒬 unidades cada vez y la demanda anual es D, entonces el número de órdenes por 

año: 

costo de ordenar

año
=  

costo de ordenar

orden
  

órdenes

año
 = 𝑐0

𝐷

𝒬
 

Para cualquier valor de 𝒬, el costo unitario de compra es cp. Debido a que la demanda anual D 

es independiente del tamaño de la orden, el costo anual de compra queda: 

costo de compra

año
=  

costo de compra

unidad
  

unidades compradas

año
 = 𝑐𝑝𝐷 

Para calcular el costo de mantener unidades en inventario, supondremos que el nivel de 

inventario 𝐼(𝑡) no es constante y varía en el tiempo. Si durante un intervalo de tiempo T  el nivel 

medio de inventario es 𝐼  , el costo de almacenaje del período sería: 

Costo de mantener inventario durante T = chI  T 

Asumiendo que la primera orden de tamaño 𝒬 llega exactamente en el instante 0 y 

considerando que la demanda anual D es conocida, el nivel de inventario llegará a cero 
𝒬

𝐷
 veces en 

un año. De acuerdo al supuesto de que la demanda ocurre a tasa constante, durante un período de 

longitud t (en años) se demandarán exactamente 𝑑𝑡 unidades. Luego, el nivel de inventario 

disminuye linealmente con pendiente −d. Cuando el nivel de inventario I(t) llega a cero, se vuelve a 

emitir una orden que llega instantáneamente y comienza un nuevo ciclo
1
. En la figura 1 se muestra 

el comportamiento del nivel de inventario I(t) con base en lo anterior. 

 

Figura 1: Modelo EOQ (Curso Investigación de Operaciones, 2004) 

                                                           
1
 Cualquier intervalo de tiempo que comienza con la llegada de una orden y termina antes de la llegada de la 

orden siguiente se denomina ciclo. 
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La figura 1 consiste en la repetición de ciclos de longitud 
𝒬

𝐷
, por lo tanto, cualquier año contiene 

exactamente el siguiente número de ciclos (n): 

 𝑛 =
1

𝒬
𝐷

=
𝐷

𝒬
 

Luego, en un modelo EOQ el nivel medio de inventario corresponde exactamente a la mitad del 

tamaño de la orden 𝒬. Este resultado es válido para cualquier modelo que tiene una demanda a 

tasa constante y en el cual no se permite escasez.En suma, el costo total asociado de mantener el 

inventario es: 

costo de mantener el inventario

año
=  

costo de mantener

ciclo
  

ciclos

año
  

Donde: 

costo de mantener

ciclo
=

𝒬

2

𝒬

D
ch =

𝒬2ch

2D
 

Luego: 

costo de mantener el inventario

año
=

𝒬2ch

2D

D

𝒬
=

ch𝒬

2
 

Combinando  todos  los  costos  asociados  al  modelo  EOQ  se  obtiene  la función  de  costo  

total (CT (𝒬)): 

𝐶𝑇 𝒬 =
𝑐𝑜𝐷

𝒬
+ 𝑐𝑝𝐷 +

𝑐ℎ𝒬

2
 

Para obtener el óptimo basta derivar respecto de la única variable 𝒬: 

𝑑𝐶𝑇

𝑑𝒬
= −

𝑐𝑜𝐷

𝒬2
+

𝑐ℎ
2

= 0   →    𝒬 = ± 
2𝑐𝑜𝐷

𝑐ℎ
 

Debido a que se está hablando de cantidades, sólo interesa la solución positiva: 

𝒬∗ =  
2𝑐𝑜𝐷

𝑐ℎ
 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - (1) 

Para demostrar que es mínimo, basta considerar la segunda derivada: 

𝑑2𝐶𝑇

𝑑𝒬2
=

2𝑐𝑜𝐷

𝒬3
≥ 0   ∀  𝒬   

Luego, la función es convexa y efectivamente se trata de un mínimo. 

Es importante observar que el tamaño de orden óptimo 𝒬∗ es independiente del costo de las 

unidades cp ya que el precio a pagar no depende del tamaño de la orden. Por otro lado, se puede 
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demostrar que el óptimo ocurre exactamente cuando se iguala el costo de ordenar al costo de 

mantener unidades en inventario tal y como se observa en la figura 2. 

 

Figura 2: Relación entre los costos asociados y la cantidad de pedido 

(Curso Investigación de Operaciones, 2004) 

Modelo EOQ con descuentos 

En una situación real, el precio de compra puede variar en función del tamaño de la orden, es 

decir, existen descuentos según la cantidad. Luego, el costo anual de compra o producción 

depende del volumen demandado. Adicionalmente si el costo de mantener unidades en inventario 

se expresa como un porcentaje del precio de compra, el costo anual de mantener órdenes en 

inventario también dependerá del precio de compra. 

Si Q es la cantidad ordenada cada vez, el modelo general de descuento queda: 

Si Q < b1, el costo unitario es de p1. 

Si b1 ≤ Q ≤ b2, el costo unitario es de p2. 

Si bk-2 ≤ Q ≤ bk-1, el costo unitario es de pk-1. 

Si bk-1 ≤ Q ≤ bk = ∞, el costo unitario es de pk. 

En  los  puntos  b1, b2, b3, … bk hay  un  cambio  de  precio,  por  lo  que  se  denominan  

puntos  de quiebre del precio. Debido a que los precios bajos están asociado a grandes 

cantidades, se debe cumplir pk<pk-1< pk-2 < …< p2< p1. 

El objetivo es determinar el tamaño de orden Q que minimiza los costos totales CT (Q). Hay 

que considerar que el tamaño de orden Q
*
i para cada tramo i debe encontrarse en el intervalo bi−1 ≤ 

Q
*
i<bi para que sean válidos los valores empleados para calcular Q

*
i, es decir, el costo unitario sea 

pi. 

Por otro lado, para cualquier valor Q fijo, se satisface CTk(Q) < CTk-1(Q) < … < CT2(Q) < 

CT1(Q) ya que el precio unitario pk es decreciente. Por otro lado, si: 
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bi ≤  𝒬i  
∗ < bi+1     →    𝒬 =  𝒬i  

∗  

𝒬i  
∗ < bi     →    𝒬 =  bi 

𝒬i  
∗ > bi+1     →    𝒬 =  bi+1 

La afirmación anterior se justifica en el hecho de que CTi (Q) decrece para Q < Q
*
iy crece para 

Q > Q
*
i tal como se muestra en la figura 3. 

 

Figura 3: Ubicación del óptimo en el modelo EOQ con descuentos (Curso 

Investigación de Operaciones, 2004) 

Modelo EOQ con Producción 

Es frecuente que los artículos sean producidos internamente en lugar de ser adquiridos a un 

proveedor externo. En dichos casos, el supuesto de que todos los artículos llegan juntos una vez 

ordenados puede ser irreal y se recurre a un modelo con producción a tasa constante. 

Al igual que el caso de EOQ estándar, se supondrá que la demanda es determinística y ocurre 

a tasa constante (Curso Investigación de Operaciones, 2004). También se supondrá que no se 

admite escasez. El modelo supone que los productos son fabricados a una tasa p constante de 

unidades por unidad de tiempo (normalmente al año), luego durante un intervalo de tiempo de 

longitud t se producen exactamente pt unidades. Sea: 

Qp = número de unidades producidas por corrida de producción. 

Cc = costo de cada corrida de producción. 

Ch = costo de mantener una unidad en inventario por un año. 

D = demanda anual por el producto. 

d = demanda por unidad de tiempo. 

Asumiendo que la producción comienza en el instante 0, la variación en el tiempo del nivel de 

inventario se muestra en la figura 4. Cuando comienza el período existe una producción a tasa 

constante p, simultáneamente existe una demanda a tasa d. Suponiendo que p > d (para poder 

satisfacer la demanda), el inventario crece a una tasa de p − d artículos por unidad de tiempo. 

Luego, el nivel máximo de inventario se puede calcular como t1(p − d). En este caso, los únicos 
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costos involucrados son los relativos al costo de producción y al de mantener unidades en 

inventario. 

 

Figura 4: Representación gráfica EOQ con producción (Curso Investigación 

de Operaciones, 2004) 

Para calcular los costos de producción es preciso determinar el número de corridas de 

producción necesarias para satisfacer la demanda D. Suponiendo que el costo de la corrida de 

producción es independiente del volumen producido, se tiene: 

𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 =  𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑑𝑎 ×  𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑑𝑎𝑠 =  𝑐𝑐
𝐷

𝒬𝑝

 

El costo de inventario puede ser calculado según el nivel de inventario medio, en otras 

palabras el área bajo la curva divida por el tiempo transcurrido: 

𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 = 𝑐ℎ

1
2
𝑡1 𝑝 − 𝑑 (𝑡1 + 𝑡2)

(𝑡1 + 𝑡2)
= 𝑐ℎ

1

2
𝑡1(𝑝 − 𝑑) 

El intervalo de tiempo t1 describe la duración del período de producción por ciclo, por lo tanto: 

𝒬𝑝 =  𝑡1𝑝   →    𝑡1 =
𝒬𝑝

𝑝
 

Reemplazando ésta última en la ecuación de costo de inventario se obtiene: 

𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 =
𝑐ℎ 𝑝 − 𝑑 𝒬𝑝

2𝑝
 

Luego, el costo total queda en función únicamente de Qp: 

𝐶𝑇(𝒬𝑝) =  𝑐𝑐
𝐷

𝒬𝑝

+
𝑐ℎ(𝑝 − 𝑑)𝒬𝑝

2𝑝
 

Derivando respecto a Qp y luego tomando la solución positiva  
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𝒬𝑝
∗ =  

2𝑐𝑐𝐷𝑝

𝑐ℎ(𝑝 − 𝑑)
 

Se puede verificar que la segunda derivada es positiva, por lo que efectivamente se trata de un 

mínimo. La solución anterior está relacionada con el óptimo del EOQ (asimilando el cc a c0): 

𝒬𝑝
∗ =  

2𝑐𝑐𝐷

𝑐ℎ
 

𝑝

𝑝−𝑑
=  𝒬∗ 

𝑝

𝑝−𝑑
  - - - - - - - -  - - - - - - - - - - - - - (2) 

Por lo tanto, en la medida que p crece el volumen de producción crece y cuando p>>d, el factor 
p

p−d
 tiende a 1 y la solución se aproxima a la del EOQ. 

Modelo EOQ con Órdenes Pendientes 

En muchas situaciones reales la demanda no puede ser satisfecha a tiempo, en cuyo caso ocurre 

escasez. Cuando ocurre escasez se incurre en costos adicionales por: pérdida de negocios, 

órdenes especiales, etc. En dichas situaciones es preciso realizar modificaciones al modelo EOQ 

usual. 

Sea cs el costo unitario de mantener artículos pendientes durante un año. Los parámetros co, 

ch, cp y D mantienen su significado usual. En términos generales, el valor de cs es muy difícil de 

estimar. Para construir el modelo (Curso Investigación de Operaciones, 2004) se define: 

Q = Cantidad ordenada. 

S = Cantidad máxima de unidades pendientes acumuladas. 

Se asume además que el lead time es nulo cuando se emite una orden por Q unidades. Si la 

primera orden ocurre en el instante t = 0, la representación gráfica es como se describe en la figura 

5. 

 

Figura 5: Representación gráfica del modelo EOQ con órdenes pendientes 

(Curso Investigación de Operaciones, 2004) 

Debido a que el costo de compra no depende de Q y S, los costos involucrados son: 
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 Costo de ordenar. Como en cada ciclo se satisfacen (Q − S) + S = Q artículos, si la 

demanda anual es D el número de ciclos resulta:   𝑛 =
D

𝒬
 

Luego, el costo de ordenar queda:    𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑎𝑟 = 𝑐𝑜
D

𝒬
 

 Costo de compra.  𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 =  𝑐𝑝𝐷 

 Costo de mantener el inventario. De acuerdo a lo visto previamente, corresponde al nivel 

medio de inventario, o bien el área bajo la curva dividida por la duración del ciclo, por el 

costo unitario ch:  

𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 =  𝑐ℎ

t1

2
(𝒬 − S)

t1 + t2

 

De la figura 5 se obtiene: 

dt1 = (Q – S) 

dt1 = S 

Luego, reemplazando en la ecuación de costo de inventario: 

𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 =  𝑐ℎ

(𝒬 − S)2

2d
𝒬
d

=  𝑐ℎ
(𝒬 − S)2

2𝒬
 

Costo por órdenes pendientes. De igual forma al costo de mantener el inventario corresponde 

al nivel medio de órdenes pendientes por el costo unitario de mantener órdenes pendientes cs: 

𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑝𝑜𝑟 ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑒𝑛𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 =  𝑐𝑠

t2

2
S

t1 + t2

 

Remplazando: 

𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 =  𝑐𝑠

S2

2d
𝒬
d

=  𝑐𝑠
S2

2𝒬
 

A partir de las expresiones anteriores, el costo total asociado al modelo EOQ con órdenes 

pendientes (Curso Investigación de Operaciones, 2004) queda: 

𝐶𝑇 𝒬, 𝑆 = 𝑐𝑜
D

𝒬
+ 𝑐ℎ

(𝒬 − S)2

2𝒬
+ 𝑐𝑠

S2

2𝒬
+ 𝑐𝑝𝐷 

Debido a que la función anterior posee dos variables, los candidatos a óptimos se obtienen de: 

𝛻𝐶𝑇 =  
𝜕𝐶𝑇

𝜕𝒬
,
𝜕𝐶𝑇

𝜕𝑆
 =   0,0  

Al final se obtienen las ecuaciones (Curso Investigación de Operaciones, 2004) para ambas 

variables: 

𝒬∗ =  
2𝐷𝑐𝑜

𝑐ℎ
 

𝑐ℎ+𝑐𝑠

𝑐𝑠
=  𝒬𝐸𝑂𝑄

∗  
𝑐ℎ +𝑐𝑠

𝑐𝑠
  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - (3) 
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𝑆∗ =  
𝑐ℎ

𝑐𝑠(𝑐ℎ+𝑐𝑠)
 

2𝐷𝑐𝑜

𝑐ℎ
=   

𝑐ℎ

𝑐𝑠(𝑐ℎ+𝑐𝑠)
 (𝒬𝐸𝑂𝑄

∗ ) - - - - - - - - - - - - - - - - - - (4) 

En las expresiones anteriores, en la medida que cs crece Q
*
 tiende al óptimo de un EOQ 

estándar mientras que S
*
 tiende a cero. 

1.8 Administración de la calidad total 

La administración de la calidad total es un término que se oye con frecuencia cuando las empresas 

tratan de competir con sus contrapartes de mejor posicionamiento en el mercado. Es un sistema 

efectivo para integrar las actividades de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la calidad, de 

los diversos grupos en una organización, con el objeto de permitir el desarrollo de las ventas, la 

ingeniería, la producción y el servicio en los niveles más económicos que permitan una completa 

satisfacción del cliente.  

Un aspecto importante en el diseño de productos de calidad es dar a las personas lo que 

desean. Encontrar lo que desea el cliente e incorporar esos deseos en el diseño y la manufactura 

de un producto es un proceso de varias etapas. Estas etapas son: 

 Obtener los datos 

 Caracterizar las necesidades del cliente 

 Dar prioridades a las necesidades del cliente 

 Enlazar las necesidades con el diseño 

Hay varios métodos para obtener los datos de partida. En forma tradicional, se solicita la 

opinión del cliente a través  de entrevistas y encuestas. Una vez formada la base de datos, se 

deben dar prioridades y agrupar las necesidades y deseos de los clientes. 

Una vez determinados y agrupados los atributos, se necesita enlazarlos a los procesos de 

diseño y manufactura. Esto se puede hacer con la incorporación de la función de calidad. En este 

método se relacionan las necesidades del cliente con los atributos del producto y/o los aspectos 

del proceso de producción mediante una matriz (Figura 6). 

El usuario da estimados de la correlación entre atributos y necesidades en una parte de la 

matriz llamada “techo”. La figura que resulta se parece a una casa, de aquí el término casa de la 

calidad. 

La intensidad de correlaciones entre  las necesidades del cliente y los atributos del producto o 

las características de diseño indica dónde se debe hacer énfasis al considerar el diseño de nuevos 

productos, o cuando diseñan cambios en productos existentes. Nahmias (2005) recomienda la 

obra de Cohen (1995) indicando que ésta tiene una descripción actualizada y detallada de éstos 

métodos de incorporación de la función de calidad. 
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Figura 6: La casa de la calidad, matriz de planeación para despliegue de la 

función de calidad (Blog Producción Industrial, 2009) 

1.9 Competencia basada en la calidad 

Como la calidad se puede definir en varias formas, la administración debe elegir a lo largo de qué 

dimensiones de la calidad se han de enfocar. Algunas empresas se basan en la confiabilidad de 

sus productos, también compite la dimensión del servicio y la máxima calidad. 

Nahmias (2005) menciona, por ejemplo, que la mayor confiabilidad es uno de los factores 

principales del éxito de los fabricantes automotrices japoneses. La ventaja competitiva de Tandem 

Computers se basa en la confiabilidad de sus productos. Este método  ha tenido éxito enorme 

porque muchos clientes, como bancos y empresas de servicios, están de acuerdo en pagar más 

por la mayor confiabilidad.  

En el ámbito de la dimensión del servicio, por ejemplo, los bancos ofrecen a sus clientes una 

gran red de sucursales, cajeros y otros servicios. También hay empresas que proporcionan al 

consumidor el producto de máxima calidad, independientemente del costo. Como ejemplos 

característicos Nahmias cita los relojes Rolex, las cámaras Leica, los automóviles Rolls-Royce, las 

plumas Cross y los pianos Steinway. 

Muchas empresas con éxito se basan en una estrategia empresarial que consiste en ser líder 

del mercado en una o dos dimensiones de la calidad. 
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1.10 Evolución de la calidad 

A lo largo de la historia, la metodología de elaborar los bienes y el concepto de calidad han ido 

evolucionando de una forma paralela. A continuación se recoge un resumen (Comité Nacional de 

Productividad e Innovación Tecnológica, sf)  de la evolución del concepto de calidad en el tiempo. 

Época artesanal 

El concepto de artesanía, según el cual los compradores confían en la habilidad y  talentos de los 

artesanos formados y experimentados, algunos de los cuales han adquirido una reputación que se 

extiende más allá de los límites de su pueblo y de su tiempo; es también una forma de lograr la 

calidad y la excelencia. 

Al expandirse el comercio más allá de los límites del pueblo y con el desarrollo de la tecnología 

se inventaron nuevos conceptos y herramientas para ayudar a lograr la calidad. 

En las grandes ciudades los artesanos se organizaron en gremios monopolísticos. Estos 

gremios eran, por lo general, estrictos en el cumplimiento de la calidad de sus productos, sus 

estrategias incluían: 

 Especificaciones para los materiales de entrada, para los procesos y artículos terminados. 

 Control del comportamiento de los miembros del gremio. 

 Controles de exportación sobre los artículos terminados. 

Aportaciones: 

 Alta especialización. 

 Autocontrol de la calidad. 

 Control estricto de la materia prima. 

 Sistema de aprendices maestros 

Ventajas: 

 Excelente calidad de productos. 

 Responsabilidad personal por la calidad. 

 Gran interés por el cliente. 

 Productos de alta durabilidad. 

Desventajas: 

 Productos de costo elevado. 

 No se podría atender a grandes mercados. 

 Pequeños talleres. 

La revolución industrial 

La revolución industrial que se originó en Europa, creó un sistema de fabricación que hizo que se 

quedaran obsoletos los pequeños talleres independientes. 
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Los artesanos se convirtieron en trabajadores de las fábricas y los maestros en capataces. La 

calidad se siguió administrando por medio de las habilidades de los artesanos complementadas 

con la supervisión. 

La revolución industrial también aceleró el desarrollo de nuestras estrategias entre las que 

estaban: 

 Especificaciones escritas para los materiales, procesos, artículos terminados y ensayos. 

 Instrumentos de medida y laboratorios de ensayo. 

 Diversas formas de normalización. 

Cuando la revolución industrial se exportó desde Europa a Estados Unidos se continuaron las 

prácticas europeas, pero a finales del siglo diecinueve los Estados Unidos rompieron con la 

tradición europea, adoptando el sistema Taylor de administración científica. 

Aportaciones: 

 Grandes fábricas. 

 El uso de la máquina de vapor. 

 Especificaciones escritas 

 Instrumentos para medición. 

 Incipiente interés en normalización. 

Ventajas: 

 Producción para grandes volúmenes. 

 Productos baratos. 

Desventajas: 

 Se sacrificó la calidad por la cantidad. 

 No se contaba con la mano de obra calificada. 

 Pérdida del interés por el cliente. 

El desarrollo del control de la calidad 

La idea central del sistema Taylor era la separación entre la planificación y la ejecución, esta 

separación hizo posible un crecimiento considerable de la productividad pero propinó un golpe 

mortal al concepto de artesanía y el nuevo énfasis puesto en la producción tuvo un efecto negativo 

sobre la calidad. 

Para restablecer el equilibrio se adoptó una nueva estrategia: un departamento central de 

inspección encabezado por un inspector jefe y su equipo de inspectores en fuerte oposición de los 

supervisores de producción. 

En esta etapa (década de los años 20) la prioridad dada a la calidad declinó significativamente, 

pues a diferencia del maestro artesano la dirección de la fábrica se desentendió del proceso de 

administración de la calidad y ésta se hizo ambigua y confusa.  
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Es claro que en esta década de los años 20 se desarrolló el trabajo teórico pionero de la 

calidad. 

Estos trabajos pioneros de aplicación de los métodos estadísticos para el control de la calidad 

en la fabricación tuvieron repercusiones sobre la industria. Lo que sobrevivió fue el gráfico de 

control de Shewhart, que en los años 80 se llegó a usar como elemento principal del control 

estadístico del proceso. 

El crecimiento explosivo de bienes y servicios, tanto en volumen como en complejidad, tuvo 

como consecuencia una mayor exigencia en la calidad, esto llevó a las empresas a crear un 

departamento dedicado a la calidad: inspección, ensayos, ingeniería de calidad y fiabilidad. 

La actividad central de estos departamentos siguió siendo la inspección y ensayo, separando 

el producto bueno del malo, con la idea de que el logro de la calidad era responsabilidad 

únicamente del departamento de calidad, generando costos elevados de verificación y de mala 

calidad. 

El resultado fue una administración de calidad en que cada departamento ejecutaba su función 

asignada y el producto pasaba al siguiente departamento, al final el departamento de calidad 

separaba el producto bueno del malo y lo que escapaba y llegaba al cliente se resolvía con el 

servicio al cliente basado en la garantía. 

Sin embargo la inspección final como base de la calidad no era una desventaja, la competencia 

usaba el mismo concepto, y a pesar de las deficiencias intrínsecas de este concepto muchas 

empresas fueron lideres y sus productos fueron bien considerados en el mercado en cuanto a la 

calidad. 

Aportaciones: 

 Separación de la planeación y la ejecución. 

 Interés por normalizar productos. 

 Inspección centralizada. 

 Estadística aplicada al control de la calidad (gráficas de control). (Shewhart, Deming y 

Dodge). 

 Ingeniería de calidad. 

 Servicio de garantía. 

 La calidad es un lujo. 

 La calidad cuesta y el cliente no está dispuesto a pagarla. 

Ventajas: 

 Crecimiento de la productividad. 

 Productos baratos. 

Desventajas: 

 Pérdida del interés por la  calidad en aras de los grandes volúmenes. 

 Inspección vs. producción. 
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 Nadie se responsabiliza de la calidad. 

 Altos costos de inspección. 

 Costos altos por retrabajos y desperdicios. 

 Poco interés por satisfacer al cliente. 

 Interés desmedido por abaratar costos. 

 Muchos productos defectuosos en manos del cliente. 

 

La Segunda Guerra Mundial 

La estrategia de los Estados Unidos durante la Segunda Guerra Mundial de substituir la producción 

de productos civiles por armamento militar, encareció los primeros y apareció la escasez en medio 

de un elevado crecimiento del poder adquisitivo. Pasó la década de los 40 antes de que la oferta 

alcanzara a la demanda. 

Esto llevó a que la máxima prioridad en las empresas fuera cumplir con las fechas de entrega, 

de modo que la calidad se redujo, lo cual prevaleció largo tiempo después de desaparecer la 

escasez. 

Este análisis conceptual de lo ocurrido en los Estados unidos no es gratuito pues nos hace ver 

dónde se ha parado, y cuál es la influencia en el avance de los conceptos de calidad en nuestro 

país: su práctica y las consecuencias en cuanto a la competitividad y desarrollo de los mercados 

para las empresas nacionales. 

Durante la Segunda Guerra Mundial surgió el Control Estadístico de la Calidad (CEC). 

El resultado fue que la mayoría de las aplicaciones del CEC en las empresas se orientó hacia 

la herramienta misma, en vez de enfocarla hacia los resultados; mientras que los contratos 

gubernamentales lo pagaban todo, las empresas no perdían. Cuando se acabaron los contratos 

con el gobierno, los programas de CEC se examinaron desde el punto de vista de su eficiencia en 

costo y la mayoría no pasó la prueba, conduciendo este análisis a la reducción de su aplicación. 

Aportaciones: 

 Desarrollo de la industria militar. 

 Desarrollo de proveedores. 

 Alta prioridad por el cumplimiento de plazos 

 Alta prioridad por la normalización d productos. 

 Control estadístico de la calidad. (Shewhart, Deming y Dodge). 

 Sociedad Americana del Control de la Calidad (ASQC). 

 Surgimiento de la ISSO (Organización Internacional de Normalización). 

Ventajas: 

 Altos volúmenes de producción. 

Desventajas: 
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 Pérdida de calidad por cumplir plazos. 

 Inspección vs. producción. 

 Altos costos de inspección 

 Costos altos por retrabajos y desperdicios. 

 Poco interés por satisfacer al cliente. 

 Productos de durabilidad limitada. 

La aportación japonesa 

Después de la Segunda Guerra Mundial los fabricantes japoneses que habían estado ocupados en 

la producción de armamento se enfrentaron a la conversión a productos civiles, con el obstáculo 

primordial de una reputación de mala calidad en el comercio internacional. 

Para resolver sus problemas de calidad, los japoneses se pusieron a aprender como otros 

países administraban la calidad. Con este fin, enviaron equipos de técnicos a visitar empresas 

extranjeras para estudiar sus enfoques y traducir al japonés una selecta bibliografía. 

Otra de las acciones importantes fue invitar extranjeros a conferencias para que visitaran 

Japón e impartieran cursos de formación para los directivos, (década de los 50) y es entonces 

cuando Deming, Juran Feingenbaun, entre otros visitan Japón y hacen lo que hicieron en muchos 

países, con la única diferencia que en Japón los alumnos fueron los presidentes de las empresas 

japonesas más importantes. 

A partir de estas acciones los japoneses idearon algunas estrategias sin precedentes, para 

crear una revolución en la calidad: 

 Los altos directivos lideraron personalmente la revolución de calidad. 

 Todos los niveles de personal se sometieron a la capacitación sobre la administración de la 

calidad. 

 Se emprendió la mejora de la calidad a un ritmo continuado y revolucionario. 

 Los niveles operativos se integraron en la mejora de la calidad a través de los círculos de 

calidad. 

Durante los años 70 y 80 numerosos fabricantes japoneses incrementaron su participación en 

el mercado internacional, y una de las razones fundamentales que promovieron su éxito fue su alta 

calidad a un precio competitivo. 

Aportaciones: 

 Aprender lo que hacen otros 

 Copiar, aplicar y mejorar. 

 Formación de altos directivos. 

 Altos directivos lideran la revolución de la calidad. 

 Capacitación al personal sobre administración de la calidad. 

 Círculos de calidad incluyendo al personal operativo 

 La mejora continua de la calidad. 
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Ventajas: 

 Alta calidad de productos. 

 Bajos costos. 

 Alta responsabilidad por la calidad. 

Los países en desarrollo 

Pero, ¿qué ha pasado mientras tanto en los países en desarrollo como México?, en donde más 

del 90% de la industria son micro, pequeña o mediana empresa, mismas que generalmente son de 

propiedad familiar y en donde la administración profesional se reduce a algunas grandes empresas 

o en centros de producción que fabrican con licencias de empresas multinacionales. 

Es común que el empresario nacional desconozca los beneficios de los sistemas de calidad y 

de su influencia sobre la rentabilidad, la competitividad y el desarrollo a largo plazo. 

Otro impedimento para lograr niveles de calidad competitivos en las industrias, es que el 

industrial la considera como un objetivo deseable socialmente, pero su contribución a la 

rentabilidad de los negocios se tiene como algo marginal. Todo esto es el resultado de 

concepciones erróneas tales como: 

 La alta calidad es más costosa 

 El énfasis en la calidad conduce a una reducción en la productividad. 

 La calidad esta básicamente condicionada a la cultura laboral de la mano de obra. 

 La calidad puede asegurarse mediante una inspección estricta. 

Otro factor adicional son las poderosas campañas de publicidad llevadas a cabo por las  

empresas multinacionales que han contribuido al desarrollo de un fe ciega en la calidad de los 

productos de importación; y que aprovechando la falta de una infraestructura de pruebas y 

especificaciones  bien definidas de calidad, inundan de materiales y productos de baja y dudosa 

calidad a los países en desarrollo. 

Situación en México 

 Políticas gubernamentales de proteccionismo. 

 Mas del 90% de las empresas son micro, pequeñas y medianas. 

 Propiedad familiar. 

 Proveedores de multinacionales. 

 Concepciones erróneas como “la calidad es costosa”, “mayor calidad menor productividad”, 

“la calidad se asegura con inspección estricta”, “las compras se basan en el precio y no en 

la calidad”. 

 Mercadotecnia excesiva. 

 Desmedida apertura de mercados. 

 Falta de cultura por la calidad. 

 Baja productividad. 

 Baja competitividad. 
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Ventajas: 

 Mano de obra barata. 

 Abundante mano de obra. 

Desventajas: 

 Mano y mente de obra poco calificada. 

 Administración poco profesional. 

 Bajo nivel tecnológico. 

 Desconocimiento de beneficios de sistemas de calidad. 

1.11 Normas ISO 9001 

Definición de las siglas ISO: Las letras coinciden con las iníciales en inglés del organismo que crea 

las normas cuyo nombre es: Organización Internacional de Normalización. Viene del prefijo griego 

que significa: IGUAL. 

La normalización internacional 

ISO (La Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de organismos 

nacionales de normalización (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparación de las 

normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada 

organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, 

tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, 

públicas y privadas, en coordinación con ISO, también participa en el trabajo. 

La metodología de aseguramiento de calidad nace a mediados de los años 40 en los Estados 

Unidos considerándose, en ese tiempo, como un proyecto clasificado al cual pocas personas 

tenían acceso, debido a que se inició en la industria militar. En los años 60 se inició su aplicación 

en la industria aeroespacial. 

El éxito obtenido por los sistemas de aseguramiento de calidad en proyectos militares, 

nucleares y aeroespaciales, impulsó a los empresarios estadounidenses y europeos a aplicarlos en 

sus actividades empresariales, obteniendo mejor control en sus procesos, mejor calidad en sus 

productos, disminución de costos y sobre todo una mayor participación en el mercado. 

En 1979 Inglaterra por medio de British Standard Institute se convierte en el primer país en 

generar normas para el aseguramiento de calidad para industrias manufactureras, al publicar las 

normas BS5750. 

Europa crea y adopta las normas de sistemas de calidad EN 29000 siendo este par de normas 

los modelos que se usan para la elaboración de las normas ISO 9000. 

En el año de 1980, el secretario central de ISO solicitó a un grupo de asesores que investigara 

la necesidad y factibilidad de desarrollar normas para los sistemas de  aseguramiento de la 

calidad. Los resultados arrojaron que existía una imperante necesidad por estas normas y que era 

factible desarrollarlas, así en 1984 se estableció el comité técnico 176, conocido como TC/176, 

para el desarrollo de estas normas. 
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El comité técnico ISO TC/176 armonizó los modelos existentes a escala mundial, publicando 

oficialmente la primera serie de normas sobre sistemas de aseguramiento de la calidad en 1987 

dando lugar a las normas conocidas como ISO 9000:1987. 

Para la realización de este trabajo el comité se divide en sub comités los cuales a su vez se 

dividen en grupos de trabajo, y cada grupo de trabajo es responsable de la revisión y elaboración 

de las normas. 

El éxito de estas normas nadie lo pronostica y es a tal grado que hoy existen más de 100 

naciones aplicando esta metodología. 

ISO es la Organización Internacional de Normalización y entre sus objetivos está el de elaborar 

y promover las normas internacionales con el propósito de mejorar la calidad, promover la 

comunicación la productividad y el comercio. 

ISO es un organismo no gubernamental con sede en Suiza. Los idiomas oficiales que se usan 

dentro de este organismo son el francés, ruso e inglés. 

Es importante aclarar que ISO no certifica los sistemas de calidad solo elabora las normas que 

se usan para el desarrollo e implantación  de las mismos. 

La normalización en México 

México como miembro activo de ISO, es miembro del comité ISO/TC-176, y en 1989 constituyo el 

ahora llamado Comité Técnico Nacional de Normalización de Sistemas de Calidad 

(COTENNSISCAL) para la traducción y desarrollo de las normas mexicanas de sistemas de calidad 

que en la actualidad se identifican como NMX CC 

COTENNSISCAL publico la primera traducción de las normas de sistemas de calidad como 

NOM en 1991 que incluye las normas NOM-CC de la 1 a la 8 que se basan en las normas ISO 

9000 y otras normas relacionadas. En 1995 publico las normas NMX CC. Es en el año de 1993 

cuando ISO reconoce las NOM CC como equivalentes a las normas ISO 9000. 

Este comité está conformado por todos los sectores de la sociedad y tiene como función 

principal la traducción y desarrollo de las normas ISO 9000, así como representar a México ante el 

pleno  del comité de ISO. 

En 1992 se publica en México la Ley Federal de Metrología y Normalización (LFMN) que pone 

las bases para el actual esquema de normalización y certificación en México. 

Con la publicación de esta ley cambia la nomenclatura de las normas de NOM a NMX CC y 

establece como características para las normas NMX al ser de carácter voluntario y para las 

normas NOM el ser de carácter obligatorio estableciendo una serie de diferencias para cada una 

de ellas, de igual forma permite la creación de los organismos de certificación, de normalización, de 

los laboratorios de prueba/ensayo de las unidades de verificación entre otras. 

Todos estos organismos están a cargo de la iniciativa privada y de esta manera se conforma la 

estructura nacional para demostrar el cumplimiento de las normas. 
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En México, como en los demás países, corresponde a los organismos de certificación emitir 

certificados de cumplimiento con las normas de sistemas de administración de la calidad. 

Actualización de la norma 

El Instituto Mexicano de Normalización y Certificación (IMNC) es una asociación civil que cuenta 

con el registro No. 002 como Organismo Nacional de Normalización (ONN), para elaborar, 

actualizar, expedir y cancelar Normas Mexicanas, con fundamento en los artículos 39 fracción IV, 

65 y 66 de la Ley Federal sobre Metrología y Normalización y 23 fracción IV del Reglamento 

Interior de la Secretaría de Economía, en el campo Sistemas de Calidad (en general) como se 

indica en el oficio número 1246 de fecha primero de marzo de 1994. 

Los requisitos generales para el sistema de Gestión de la Calidad, norma mexicana NMX-CC-

9001-IMNC, ha sido desarrollada de acuerdo a las Directivas IMNC Parte 2, el IMNC menciona que 

la norma mencionada puede contener elementos que estén sujetos a derecho de patente y que por  

lo tanto no asume responsabilidad por la identificación de cualquiera o todos los derechos de 

patente, ni otorga licencias de uso sobre dichos derechos de patente. 

La norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2008 ha sido elaborada por el INMC/CTNN 9 

“Comité Técnico de Normalización Nacional de Sistemas de Gestión de la Calidad y Evaluación de 

la Conformidad” en el grupo de trabajo de 9001-9004. 

Tabla 1: Resumen de actualizaciones (Norma ISO 9001:2008) 

Edición Clasificación Cancela y reemplaza 

Primera NOM-CC-003-1989 NOM-CC-003-1994 

Segunda NOM-CC-003-1994 NMX-CC-9001-IMNC-2000 

Tercera NMX-CC-9001-IMNC-2000 NMX-CC-9001-IMNC-2008 

Cuarta NMX-CC-9001-IMNC-2008  

 

La segunda edición de la norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2008 (noviembre 2008) fue 

emitida por el Instituto Mexicano de Normalización y Certificación, A. C. Ésta cancela y reemplaza 

a la primera edición NMX-CC-9001-IMNC-2000 el 13 de noviembre de 2009, que ha sido 

modificada para clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la norma NMX-SAA-

14001-IMNC-2004 y su declaratoria de vigencia ha sido publicada por la Dirección General de 

Normas de la Secretaría de Economía, en el Diario Oficial de la Federación el viernes 12 de 

diciembre de 2008. 

Los principales cambios en la norma son: 

 Se incluye un enfoque más explícito a la mejora continua del Sistema de Gestión 

 Proporciona mayor claridad y facilidad de uso, realizando aclaraciones en términos e 

interpretaciones de los requisitos 

 Se mantiene la misma estructura de cláusulas 

 No se incluyen requisitos adicionales a los establecidos en la revisión anterior 

 Se mantiene el enfoque de procesos desarrollado en la norma ISO 9001:2000 
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 Se fortalece el enfoque de competencias del personal 

 Se detalla de forma específica el compromiso de cumplir los requisitos establecidos 

(Cliente, Legales, Reglamentarios, Internos y Otros). 

 Ahora se incorporan algunas notas para aclarar la aplicación de los requisitos 

 En el caso de las exclusiones, se sigue permitiendo excluir algunos requisitos de la 

Sección 7, siempre y cuando estén justificadas dichas exclusiones. 

  

 

 

Figura 7: Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos 

(Norma ISO 9001:2008) 

Estructura 

La norma ISO 9001:2008 está estructurada en ocho capítulos, los tres primeros de carácter 

introductorio con declaraciones de principios, estructura y descripción de la empresa, requisitos 

generales, etc. Los capítulos cuatro a ocho están orientados a procesos y en ellos se agrupan los 

requisitos para la implantación del sistema de calidad. 
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Los ocho capítulos de ISO 9001 son: 

1. Objeto y campo de aplicación 

2. Referencias normativas 

3. Términos y definiciones 

4. Sistema de gestión de calidad 

4.1. Requisitos generales 

4.2. Requisitos de la documentación 

5. Responsabilidad de la dirección 

5.1. Compromiso de la dirección 

5.2. Enfoque al cliente 

5.3. Política de calidad 

5.4. Planificación 

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación 

5.6. Revisión de la dirección 

6. Gestión de recursos 

6.1. Provisión de recursos 

6.2. Recursos humanos 

6.3. Infraestructura 

6.4. Ambiente de trabajo 

7. Realización del producto 

7.1. Planificación de la realización del producto 

7.2. Procesos relacionados con el cliente 

7.3. Diseño y desarrollo 

7.4. Compras 

7.5. Producción y prestación del servicio 

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medición 

8. Medición, análisis y mejora 

8.1. Generalidades 

8.2. Seguimiento y medición 

8.3. Control de producto no conforme 

8.4. Análisis de datos 

8.5. Mejora 

La documentación de un sistema de calidad permite la comunicación del propósito y la 

consistencia de acción. Su utilización contribuye a: 

 Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad 

 Proveer información adecuada 

 La repetibilidad y la rastreabilidad 

 Proporcionar evidencias objetivas, y 

 Evaluar la eficiencia y la adecuación continua del sistema de gestión de calidad 

La elaboración de la documentación debe ser una actividad que aporta valor a los procesos de 

la empresa y no el fin del sistema de calidad. 
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A continuación se muestra un ejemplo de una pirámide típica de documentación. 

 

Documentos del Sistema de Gestión de Calidad 

 

Figura 8: Pirámide de documentación (Comité Nacional de Productividad e 

Innovación Tecnológica, sf) 

 

A continuación se describe el contenido o información que proporcionan estos documentos: 

- Manual de calidad: este documento contiene el alcance del sistema de calidad, los 

procedimientos o referencias a los mismos y la descripción de la interacción de los 

procesos. Adicionalmente puede incluir: historia de la empresa, política y objetivos 

de calidad, organigrama, descripción de las principales funciones, descripción de la 

estructura del sistema de calidad de la empresa, entre otras cosas. 
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- Manual de organización: organigrama y descripciones de puestos. 

- Planes de calidad: contiene los documentos que describen los objetivos de la 

calidad y la especificación de los procesos operativos necesarios en la empresa, 

así como la descripción de los recursos requeridos para cumplir los objetivos de la 

calidad. 

- Manual de procedimientos: contiene los seis procedimientos documentados 

requeridos por la norma (control de documentos, control de registros, auditorías 

internas de calidad control de producto no conforme, acciones correctivas y 

acciones preventivas), más los procedimientos documentados adicionales que la 

empresa requiera. 

- Manual de instructivos: contiene las instrucciones de trabajo que son requeridas 

por los procesos y cuya ausencia podría causar efectos adversos en la calidad del 

producto. 

- Especificaciones de producto: compendio de documentos que contiene los 

requisitos del producto o servicio. 

- Formatos: compendio formatos y/o formularios que se empleen en las áreas 

- Documentos externos: ubicación en las áreas de los documentos de origen externo 

que son empleados o consultados por el sistema de calidad de la empresa. 

- Registros de calidad: evidencias de resultados obtenidos o de la realización de 

alguna actividad (se deben tener los registros solicitados por la norma y los que 

sean elaborados en las áreas como parte de las evidencias de la realización de las 

actividades diarias). 

Las ventajas de contar con un Sistema de Gestión de Calidad son: 

- Reducción de costos de operación, debido a la disminución de desperdicios, 

retrabajos, rechazos, tiempos muertos e incumplimientos. 

- Comprensión y motivación del personal hacia los objetivos de la organización, así 

como participación en la mejora continua. 

- Confianza de las partes interesadas en la eficiencia y eficiencia de la organización. 

- La posibilidad de obtener beneficios financieros, sociales, de desempeño y 

reputación de la organización. 

- Fidelidad del cliente y el negocio repetido. 

- Respuestas rápidas y flexibles a las oportunidades 

- Mayor participación en el mercado. 

En conclusión: 

La norma ISO-9001:2008 establece los requisitos que deben cumplir una empresa, si quiere 

obtener la certificación de su sistema de calidad bajo los lineamientos que esta solicita. 

Este sistema debe documentarse, principalmente en los procedimientos y registros que la 

norma solicita como mínimo, por lo cual es necesario conocer y saber interpretar los requisitos que 

esta indica. 

El desarrollo e implementación del sistema de calidad es tarea de todos (alta dirección, 

gerentes, jefes, supervisores, personal operativo, etc.) debido a que la calidad de nuestro producto 
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o servicio la genera el personal de toda la empresa mediante el desempeño diario de sus 

actividades. 

 

VISION, MISION Y POLITICA DE CALIDAD: 

Visión es: comenzar con un fin en mente hace que nuestras acciones tenga razón de ser, pues la 

creación de una visión de lo que queremos lograr permite que nuestros actos estén dirigidos hacia 

lo que es verdaderamente significativo en nuestras vidas. Después de todo, para un velero sin 

puerto cualquier viento es bueno. 

La visión representa lo que quiero ser o donde y como quiero verme en el futuro. 

Misión: la Misión representa el credo personal que afirma lo que es tu vida. Son los 

compromisos que adquieres con tu visión y el que harás para lograrla. 

Puede considerarse como una constitución personal. 

La misión es la acción que nos acerca a la visión. 

La Visión y la Misión no son un requisito solicitado por la norma ISO-9001:2000, más que 

conveniente dedicar tiempo a definirlas y expresarlas para dar una orientación y razón de ser a las 

acciones de la empresa. 

Política de Calidad: intenciones globales y orientación de una organización relativas a la 

calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 

Objetivo de la Calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. 

Los requisitos que solicita la norma ISO-9001:2008 para la política de calidad son: 

a) Sea adecuada a los propósitos de la organización. 

b) Incluya el compromiso de cumplir los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del 

sistema de gestión de calidad. 

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. 

d) Es comunicada y entendida dentro de la organización. 

e) Es revisada para su continua adecuación. 

 

 

1.12 Análisis FODA 

El análisis FODA es la herramienta estratégica por excelencia más utilizada, aunque a veces de 

forma intuitiva y sin conocer su nombre técnico. El beneficio que se obtiene con su aplicación es  

conocer la situación real en que se encuentra la organización, así como el riesgo y oportunidades 

que le brinda el mercado. El objetivo del análisis FODA es el de que todas las partes involucradas 

en la actividad identifiquen las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que puedan 

afectar en mayor o menor medida a la consecución de sus objetivos. 
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Este análisis en común permite identificar una cantidad de ideas tres veces superior a la que 

generarían los mismos individuos trabajando por separado. En un buen análisis en común, cada 

miembro del equipo estimula las ideas de los demás con las suyas propias y los resultados 

frecuentemente son híbridos de muchas contribuciones. 

El nombre lo adquiere de sus iniciales FODA:  

Fortalezas, también llamadas puntos fuertes: son capacidades, recursos, posiciones 

alcanzadas y, consecuentemente, ventajas competitivas que deben y pueden servir para explotar 

oportunidades. 

Oportunidades: es todo aquello que pueda suponer una ventaja competitiva para la 

organización, o bien representar una posibilidad para mejorar la rentabilidad de la misma o 

aumentar la cifra de sus negocios. 

Debilidades, también llamadas puntos débiles: son aspectos que limitan o reducen la 

capacidad de desarrollo efectivo de la estrategia de la organización, constituyen una amenaza para 

la organización y deben, por tanto, ser controladas y superadas. 

Amenazas: se define como toda fuerza del entorno que puede impedir la implantación de una 

estrategia, o bien reducir su efectividad, o incrementar los riesgos de la misma, o los recursos que 

se requieren para su implantación, o bien reducir los ingresos esperados o su rentabilidad.  

 

Figura 9: Elementos del análisis FODA (Ministerio de fomento; Gobierno de 

España, 2005) 

Es recomendable formularse preguntas como: 

- ¿Cuáles son realmente las mayores amenazas que enfrenta en el entorno? 

- ¿Cuáles son las mejores oportunidades que tiene? 

FODA 
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Lo realmente válido consistirá en tener el menor número de amenazas y debilidades y el mayor 

número de oportunidades y fortalezas. Las amenazas y debilidades, una vez identificado el mayor 

número posible, deberán estar acotadas de la mejor forma, para minimizar los efectos negativos, 

caso de producirse, o potenciarlas, convirtiéndolas en oportunidades y fortalezas. 

Las oportunidades y fortalezas tendrán que ser cuidadas, mantenidas y utilizadas. 

Tabla 2: Formato de una matriz FODA 

Análisis 

Interno 
Fortalezas Debilidades 

Análisis 

Externo 
Oportunidades Amenazas 

 

De la combinación de fortalezas con oportunidades surgen las potencialidades, las cuales 

señalan las líneas de acción más prometedoras para la organización. 

Las limitaciones, determinadas por una combinación de debilidades y amenazas, colocan una 

seria advertencia. 

Mientras que los riesgos (combinación de fortalezas y amenazas) y los desafíos (combinación 

de debilidades y oportunidades), determinados por su correspondiente combinación de factores, 

exigirán una cuidadosa consideración a la hora de marcar el rumbo que la organización deberá 

asumir hacia el futuro deseable. 
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CAPÍTULO II 

SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 

2.1 Introducción 

En el presente capítulo se describe a detalle la tienda y los procesos que se realizan en ella. 

2.2 Descripción de la empresa 

La empresa en estudio patrocina equipos de futbol de primera división y comercializa artículos 

deportivos y sus accesorios a nivel nacional, con tiendas en las ciudades más importantes del país; 

iniciando operaciones en 1982 en San Miguel el Alto, Jalisco; fundada por el Lic. José Alberto 

Martínez (padre). 

VISIÓN: 

Ser un grupo mexicano con liderazgo en textiles y ropa deportiva a nivel nacional, sustentado 

en sus propias empresas de clase mundial, creando valor para nuestros Clientes directos, 

Accionistas y Consumidor final, respetando el entorno ambiental y desarrollando a nuestra gente 

en su crecimiento profesional y personal. 

MISIÓN: 

Contribuir a la salud y bienestar y crear aspiraciones al vestir Consumidores con ropa de moda 

deportiva y sus accesorios con avances tecnológicos, diseño y calidad a precios competitivos, 

utilizando nuestra integración productiva, flexibilidad de nuestros procesos y la fuerza de la marca.  

PRINCIPIOS Y VALORES: 

 1.- Integridad. 

 2.- Cumplimiento. 

 3.- Creación de valor. 

 4.- Emprendedor. 

 5.- Compromiso con la compañía. 

 6.- Respeto, lealtad, humildad y ser ejemplo para otros. 

 7.- Compartir conocimiento y respetar logros. 

8.- Abierto a cambios. 

 9.- Comunicador. 

 10.- Trabajo en equipo. 
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2.3 Organigrama de la empresa 

 

Actividades 

Presidencia, tiene la función de atraer inversión para abrir nuevas plantas, mantener 

excelentes relaciones con el Gobierno del Estado, demás entidades y organizaciones relacionadas 

con el giro del negocio, establecer controles administrativos, políticas y los lineamientos necesarios 

para obtener un margen de utilidad de acuerdo a sus planes financieros. 

Dirección General, dirige, administra, desarrolla nuevas oportunidades de negocio para 

encontrarse en los primeros niveles del mercado nacional y competir en el mercado internacional. 

Dirección de Ventas, por medio de agentes regionales; busca atraer nuevos clientes 

mayoristas del mercado nacional. 

Dirección de Marketing, busca maneras de posicionar a la marca dentro del gusto del cliente, 

mediante patrocinios, diseños atractivos, comunicación, publicidad e imagen. 

Dirección de Logística, mantiene el control de los inventarios de producto terminado, 

proyecta las compras de insumos para sus artículos deportivos mediante análisis, pronósticos y 

administración de la demanda. 

Dirección de Operaciones, tiene a su cargo las ventas de artículos en tiendas deportivas, al 

mayoreo y menudeo; la distribución y los procesos de las mismas. 

Dirección Industrial, mantiene la calidad de las prendas deportivas, la producción, compras 

de maquila y busca herramientas tecnológicas que ayuden a ésta labor. 

Dirección de Recursos Humanos, atrae personal calificado, por medio del reclutamiento y 

contratación, capacitación y administración de sueldos y salarios. Mantiene un estricto control de la 

seguridad e higiene de la empresa. 

Dirección de Contraloría, lleva las finanzas sanas, apoyándose en la administración, 

contabilidad y presupuestos de la empresa. 

Sistemas, es un área de soporte técnico, programación y administración de redes y así éstos 

operen eficientemente. 
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2.4 Diagrama de Flujo 

A continuación se muestra el diagrama de flujo del control de mercancía, en el proceso actual. 

 

Figura 10: Diagrama de flujo del control de mercancía (Ventas) 

Descripción del proceso 

El proceso inicia con la petición de ventas a la Dirección Industrial para el producto terminado, ésta 

a su vez emite orden de trabajo para compras de insumos, compras de maquila (mochilas en el 

Estado de México) y compras de importación (de Pakistán, balones de futbol, además envían telas 

para Corea, quienes maquilan los pants de “gala” o juego). 
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Producción realiza la identificación y el etiquetado (precio, código de barras, descripción del 

artículo, tallas, color, etc.) de la mercancía, una vez completado éste proceso; el producto 

terminado es enviado a planta. 

Del almacén de la planta se envía toda la mercancía al CEDIS (Centro de Distribución). 

 

  

a) Cajas con mochilas, son enviadas de Vallejo a la Planta. b) Balones importados de Pakistán. 

  

c) Pants de gala, se envían los insumos a Corea y ahí 

mismo se maquila. 
d) Etiqueta con la información de la prenda. 

Figura 11: Producto  terminado 
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Figura 12: Diagrama de flujo del control de mercancía (CEDIS) 

Una vez que se encuentra la mercancía en el CEDIS, se preparan las cajas con la mercancía 

que se enviará a las diferentes tiendas. 

Se cuenta con 3 camiones que transportan la mercancía a cada tienda, de acuerdo a una ruta 

establecida y en el caso de presentarse una entrega urgente, se envía por medio de paquetería. 

Cada semana las tiendas pueden recibir mercancía de línea o mercancía de resurtido. 

  
a) Caja con mercancía, etiqueta en desuso, ya que en 

ocasiones no tenía tinta la impresora y no se apreciaba legible 

la información, por lo que la caja se llevaba a otra tienda. 

b) Etiqueta marcada con plumón, se han evitado 

envíos erróneos. 
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c) Etiquetas “nuevas”, impresas y marcadas con plumón. 

Figura 13: Etiquetado de la mercancía 

La mercancía se coloca dentro de cajas de cartón, etiquetada con una calcomanía adherida en 

la parte exterior de la misma, ya sea impresa en computadora o marcada a mano. Cada caja tiene 

escrito en la calcomanía el lugar de envío, no. de guía, dirección, número de caja (1 de 6, etc.). 

Logística envía un correo al gerente de la tienda para indicarle las cantidades de mercancía 

que enviará y el día que ésta llegue a tienda. 

Junto con la caja, se envía una prefactura que es doblada y guardada dentro de la caja de la 

mercancía, donde se tiene una descripción de los artículos (número de cajas, número de piezas, 

código, concepto, color, precio unitario, importe, IVA, total, persona que reviso), datos 

alfanuméricos de control y fecha. 

Además de una hoja de embarque con folio, fecha, nombre de la tienda, número de prefactura 

(debe coincidir con los datos alfanuméricos o guía y el número de cajas, mercancía de línea o 

resurtido). 
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Figura 14: Diagrama de flujo del control de mercancía (Tienda) 
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Figura 15: Área de recibo de mercancía. 

La mercancía enviada en camiones del CEDIS, llega a la tienda; el chofer avisa al vigilante de 

la tienda y éste a su vez avisa al jefe del almacén de la tienda. 

El vigilante y el jefe de almacén reciben las cajas de la mercancía, verificando la relación de 

embarque, donde coincida el número de cajas y el número de guía. El jefe de almacén firma de 

recibido en la relación de embarque. 

Algunos proveedores de insumos (hilos, conos, etc.) o producto terminado (mochilas) los 

envían directamente a la bodega de la tienda, para que ellos a su vez los envíen a la bodega de la 

planta, utilizando el transporte interno.    

 

Figura 16: Insumos recibidos en la bodega de la tienda y enviados a la planta. 

El jefe de almacén ingresa las cajas de cartón con la mercancía a la bodega del almacén de la 

tienda; abre las cajas de cartón para extraer la prefactura que viene doblada y la coteja con la 

mercancía que llegó a la bodega de la tienda.  

El jefe de almacén revisa la prefactura con la mercancía de la caja (artículo, cantidad, 

descripción, talla, etc.) se percata que en la mayoría de las prefacturas no coincide la descripción 

de los artículos enviados con los artículos recibidos. Ya que puede variar en alguna talla, cantidad 



 

45 

 

de artículos, descripción de artículos, etc. Comenta el jefe de almacén que les provoca un atraso 

de tiempo; ya que nuevamente cuenta y revisa la prefactura de los artículos enviados con la 

mercancía recibida. 

El jefe de almacén realiza sobre la prefactura, con su puño y letra, una corrección con pluma y 

a un lado de la cantidad, talla, descripción, etc. que se encuentre errónea y la prefactura es ahora 

un reporte de faltantes, sobrantes y discrepancias.  

El jefe de almacén informa la situación de la prefactura al gerente de la tienda y éste a su vez 

informa al CEDIS (logística) para su atención.  

El jefe de almacén ingresa la información de la prefactura ya corregida a la base de datos 

propia de la empresa, donde se maneja el inventario de la mercancía.  

La información del inventario ya actualizado la pueden observar en otras tiendas o en la misma 

planta, sólo tienen clave de acceso para modificar la base de datos, el gerente y/o el jefe de 

almacén. 

 

Figura 17: En la computadora del piso de ventas, pueden observar el inventario real del almacén. 

Una vez que se tiene el inventario real en sistema, las cajeras pueden apreciar la información 

de la mercancía en la computadora. 

El jefe de almacén lleva la mercancía a los anaqueles de la bodega de la tienda, la mercancía 

que cuenta con su bolsa de plástico transparente y los acomoda por equipo, talla, color, etc. 

El jefe de almacén prepara ganchos de plástico para colgar la mercancía. 
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a) Ganchos de plástico. b) Mercancía colocada en ganchos. 

Figura 18: Etiquetado de la mercancía 

El jefe de almacén verifica y decide: 

a) Si existe bastante mercancía de ese artículo en piso de ventas, sólo prepara la mitad para 

su exhibición y la otra mitad lo coloca en el anaquel del almacén de la tienda. 

b) No existe mercancía en anaquel del piso de ventas, coloca toda la mercancía en ganchos de 

plástico y lo lleva al anaquel del piso de ventas para su exhibición. 

 
 

Figura 19: Anaqueles del almacén. 

El jefe de almacén informa, que además de él, otras personas de la tienda ingresan al almacén 

de la bodega, para mostrar alguna mercancía a los clientes, no existe un control de esa salida, y si 

en dado caso el cliente no se lleva la mercancía, no lo regresan al anaquel del almacén de la 

tienda. 
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Figura 20: Diagrama de flujo del control de mercancía (Piso de ventas) 
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El cliente entra a la tienda para realizar alguna compra de algún artículo, retira una o varias 

piezas del anaquel del piso de ventas.  

 

Figura 21: Artículos colocados en anaqueles del piso de ventas. 

El vendedor de piso de ventas atiende al cliente en su requerimiento o solicitud, respondiendo 

a sus dudas, preguntas, acerca de precios, tallas, etc. Todos atienden al cliente en el piso de 

ventas (vigilante, gerente, jefe de almacén).  

En caso que el cliente desee un artículo que no se encuentre en el anaquel de piso de ventas, 

ingresa al almacén de la bodega para buscar el artículo solicitado. 

Por el contrario, el cliente no desea adquirir la mercancía, ésta es colocada de nuevo en su 

lugar original del anaquel del piso de ventas. 

Si el cliente desea adquirir la mercancía, el vendedor lo acompaña a la caja para su pago. 

La cajera retira el gancho del artículo, teclea el código de la mercancía en sistema para su 

cobro. 

No utilizan el lector de código de barras, ya que éste código de barras en la mayoría de las 

ocasiones no concuerda con el artículo original. La cajera tiene conocimiento de ello por la 

experiencia que ha tenido con el lector y código de barras. 

La cajera observa el código de la etiqueta de la mercancía, lo teclea y aparece en la pantalla 

de la computadora, verifica que es el correcto, (en caso contrario y al saber de memoria los 

códigos de la mercancía, teclea el código correcto).  

La cajera pregunta al cliente si desea ticket o factura, además si el pago se realizará en 

efectivo o con tarjeta bancaria. 

El cliente realiza su pago, ya sea en efectivo o con tarjeta bancaria. 
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Figura 22: Cajas. 

Se le entrega factura o ticket con la mercancía adquirida. 

El vigilante corrobora la cantidad de artículos con el ticket, sella el ticket y coloca la mercancía 

en una bolsa de plástico con el logotipo de la tienda y el ticket del cliente. 

El cliente procede a retirarse de la tienda. 

 

 

Figura 23: Diagrama de flujo del control de mercancía (Gerente). 

Cuando existen discrepancias de la prefactura, el gerente reporta vía e-mail a CEDIS, planta y 

director general, para que se tenga conocimiento del caso. 

Para el control de sus ventas, el gerente realiza corte de ventas en las terminales, llamadas 

“diario”. 
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Entrega reporte de ventas por día o semanal, para medir su cuota de ventas mensual.  

Las ventas se controlan mediante un rollo que expide la impresora (en caja) para su auditoria 

diaria efectuada por una persona en el corporativo. 

2.5 Descripción de la tienda 

La tienda es una bodega que cuenta con piso de ventas, estacionamiento, área de recibo, 

almacén, oficinas, cajas y paquetería. 

 

 

Figura 24: Entrada de la tienda. 

Se tienen anaqueles para la exhibición de la mercancía, tanto fijos en la pared, así como en el 

piso de ventas. 

 

Figura 25: Mercancía en piso de ventas, exhibición en paredes. 

El techo de la tienda y la bodega del almacén es de lámina, por lo que existe la problemática 

que se ensucian las prendas por el polvo o en ocasiones por los pájaros que se encuentran entre 

el techo y las paredes. 
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Figura 26: Techo de lámina en almacén. 

Cuentan con algunas cámaras de seguridad en el piso de ventas y en almacén. Sólo cuando 

existe un faltante importante, se checan los videos para saber si les robaron mercancía. 

Tienen música ambiental que es colocada de acuerdo y al gusto de los empleados. 

Los horarios de la tienda son de lunes a sábado de 10:00 a 20:00 horas, domingos de 10:00 a 

18:00 horas. 

 

2.6 Organigrama de la tienda 

 

Funciones 

Para entender y conocer las funciones asignadas a cada uno de los elementos mostrados en el 

organigrama de la tienda, se realizaron entrevistas con cada uno de los empleados, como 

consecuencia se puede observar que el personal no conoce las funciones propias de su puesto. 

Como muestra de esto se encontró que el jefe y ayudante de almacén, vigilantes e intendencia, 

tienen la posibilidad de realizar actividades del departamento de ventas, sin reportar esta actividad 

al Gerente de Ventas, es decir, pueden recibir una ligera comisión por concretar ventas al 
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menudeo, atendiendo a clientes en el piso de ventas y supervisando el correcto acomodo de 

mercancía. 

Las actividades que describieron son las siguientes. 

Gerente: 

Es responsable de la operación de la tienda. Debe garantizar que el inmueble esté en buenas 

condiciones, como mantenimiento, limpieza y seguridad. Verifica su apertura en los horarios 

establecidos, reportar ventas para cumplir metas y objetos determinados por la empresa. También 

organizar y supervisar al personal a su cargo. 

Atiende quejas y sugerencias de los clientes y negocia con mayoristas. 

Jefe de almacén: 

Es responsable de la mercancía recibida en la tienda, de la organización del almacén y de la 

mercancía entregada para exhibir en piso de ventas. También atiende a los clientes, en particular, 

a los clientes mayoristas. 

Ayudante de almacén: 

Apoya al jefe de almacén en la organización, atención, surtido y limpieza del almacén. Participa 

en piso de ventas con acomodo de mercancía y atención a clientes. 

Cajeras: 

Son responsables de cobrar la mercancía vendida a los clientes, reportan al gerente las 

operaciones de cambio de mercancía y aclaraciones. 

Vendedores: 

Son responsables de atención al cliente para dar información y mostrar mercancía con la 

finalidad de generar una venta. También organiza y surte mercancía disponible en el piso de 

ventas. Además toma mercancía del almacén para resurtir el piso de ventas. 

Es  el responsable del almacén cuando el jefe y su ayudante están ausentes. 

Vigilantes: 

Son los responsables de garantizar la seguridad física dentro de las instalaciones. Realizan la 

apertura y cierre de la tienda, junto con el gerente. También hacen recorridos en el interior de la 

tienda, cuya frecuencia es con base en el número de clientes en piso de ventas. Monitorean la 

actividad por medio de cámaras de seguridad. Apoya la supervisión de la entrada y salida de 

mercancía. Apoya en piso de ventas con el acomodo de la mercancía y en la atención a los 

clientes. 

Intendente: 
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Realiza la limpieza general de la tienda, lo que corresponde al piso de venta, área de cajas y 

entrada. También participa con el acomodo de la mercancía y la atención a los clientes en el piso 

de ventas.  

2.7 Lay Out 

 

Lay Out tienda de artículos deportivos (Almacén) 

 

 

Figura 27: Almacén de genéricos 
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Lay Out tienda de artículos deportivos (Piso de ventas) 

 

 

Figura 28: Piso de ventas, almacén de artículos con alto valor y 

estacionamiento. 
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CAPÍTULO III 

ANALISIS 

3.1 Introducción 

Una vez llevado a cabo el reconocimiento de la situación actual de la tienda y con base en el 

estudio de los procedimientos y datos recabados por medio de encuestas al personal operativo y 

administrativo se realiza un análisis de la situación actual, identificación de las áreas de 

oportunidad y las posibles alternativas de solución. 

3.2 Problemática general 

Con base en la realización de los diagramas de flujo de control de mercancía, tienda, centro de 

distribución (sección 2.4) y a entrevistas con el personal operativo de la tienda se encontró la 

siguiente lista de problemáticas. 

1) Diferencias en prefacturas y la mercancía recibida. 

El jefe de almacén detecta diversas diferencias en la información contenida en las 

prefacturas y las características de la mercancía recibida tales como: 

 Cantidad 

 Talla 

 Precio 

 Color 

 Modelo 

Estas diferencias originan un retrabajo por parte del jefe del almacén por la necesidad de 

verificar nuevamente la mercancía con error, además de realizar las correcciones en la 

prefactura 

2) Venta de mercancía no ingresada a la base de datos de manejo de inventario. 

Es común que producto no ingresado en el sistema de inventarios se disponga para su 

venta. Esto ocasiona diferencias en la base de datos del inventario respecto a la cantidad 

de producto indicado en el reporte de ventas (Figura 20). 

 

3) Recibo de mercancía de otros destinos. 

Frecuentemente se reciben cajas con mercancía planeada originalmente para otros 

destinos que tiene la empresa en la república. La confusión es originada por la inadecuada 

identificación de las cajas con la información sobre su lugar de origen, destino y contenido. 

 

4) Equipo inadecuado dentro del área de almacén. 

El personal de almacén tiene asignado un equipo de cómputo para administrar los 

movimientos de la mercancía en el sistema y en general para contar con un control de las 

actividades del área. Sin embargo, el equipo asignado tiene más de 6 meses sin funcionar 

pese a que ya se reportó al Gerente. Mientras tanto el Jefe de almacén tiene que realizar 

sus actividades con el equipo del área de cajas, cuando este se encuentra disponible. 
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5) Inadecuado rastreo e identificación del producto. 

En la mayoría de las ocasiones la información contenida en la etiqueta no coincide con las 

características físicas del producto tales como: 

 

 Talla 

 Precio 

 Color 

 Modelo 

 Código de barras 

 

6) La mercancía no llega a tiempo para pedidos especiales. 

En ocasiones la mercancía solicitada por el gerente para cubrir pedidos especiales no llega 

a tiempo lo que ocasiona un deficiente servicio al cliente y la probable pérdida del mismo. 

 

7) Falta de control de los inventarios de la tienda. 

El jefe de almacén no mantiene un control adecuado del inventario de la tienda al carecer 

de los medios requeridos para ello, responsabilidades y niveles de autoridad 

documentados, personal capacitado y equipo de cómputo funcional. 

 

8) No existe control en el almacén. 

No se cuenta con un área restringida para el resguardo de la mercancía así como un 

procedimiento documentado para retirar mercancía del almacén. Esta situación provoca 

que todo el personal de la tienda tenga acceso al almacén y realice salidas de mercancía  

que no quedan registradas.  

 

9) Reabastecimiento lento desde el CEDIS a las tiendas. 

El tiempo de entrega para el reabastecimiento es lento en general, en ocasiones puede 

tardar más de un mes, originando una disminución en el nivel del servicio al cliente, en 

especial, para los productos con alta demanda por temporada. 

 

10) Devoluciones por diferencias en el catálogo. 

En general las ventas por catálogo son canceladas o se reciben devoluciones debido a que 

las características de los productos no coinciden con el catálogo, en particular los colores y 

los tonos de las mercancías difieren. 

 

11) Inadecuado servicio de las ventas por catálogo. 

Debido a que la tienda no cuenta con completa disponibilidad de los productos ofertados, 

el distribuidor minorista que vende por catálogo no ofrece toda la mercancía, lo que se 

refleja en una inadecuada penetración de la marca con el cliente final. 

 

12) Robo de mercancía. 

El personal encargado de la vigilancia realiza otras funciones aparte de vigilar el piso de 

ventas de la tienda. Adicionalmente la mercancía no cuenta con sensores por lo que es 

fácil su robo. 
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13) Mermas. 

La tienda sufre de grandes cantidades de producto en merma debido a que las 

instalaciones permiten la entrada de polvo y no se restringe el acceso con alimentos y/o 

bebidas, lo anterior ocasiona que la mercancía se deteriore. 

 

14) Alta rotación del personal. 

La empresa tiene un elevado índice de rotación de personal debido al ritmo intenso de 

trabajo, por ejemplo el horario amplio de labores los fines de semana con sólo un día de 

descanso entre semana. 

 

15) Inadecuada estructura organizacional. 

La tienda carece de una adecuada estructura organizacional en la que se indique 

claramente las funciones, objetivos y metas del personal lo que provoca una deficiente 

comunicación. 

 

16) Personal sin motivación. 

El personal en general está desmotivado para su pleno desarrollo dentro de la empresa, 

debido a que no se le reconocen sus logros por medio de evaluaciones de desempeño o 

una política similar de desarrollo de capital humano. 

 

De las 16 problemáticas descritas se tiene que 8 dependen totalmente de la planta y centro de 

distribución, lo que implica que no se cuenta con las herramientas para incidir en la solución de 

éstas. 

Sin embargo, se tienen que 8 problemáticas: 2, 4, 7, 8, 12, 14, 15 y 16 están asociadas a la 

tienda y de las cuales es posible contar con algún tipo de influencia para tratarlas. 
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3.3 Análisis FODA 

Con la aportación del punto de vista del gerente y con la finalidad de encontrar las áreas de 

oportunidad se realiza un análisis FODA (Fuerzas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) de la 

tienda. 

Tabla 3: Matriz FODA de la tienda 

 

3.4 Resultado del análisis 

Con base en el análisis realizado se determina que las problemáticas se pueden englobar en dos 

grandes aspectos: Control de inventarios y estructura organizacional. 

Control de inventarios 

Basados en el análisis FODA una de las oportunidades que se determinaron es contar con un 

mejor control estadístico del inventario. Se considera que con el mejor control estadístico del 

inventario de la mercancía se podrían resolver las problemáticas 2, 4, 7 y 8. 

Estructura organizacional 

FUERZAS 

 Tienda ubicada en zona comercial. 

 Marca posicionada. 

 Mercancía a buen precio. 

 Muy buena calidad de productos. 

DEBILIDADES 

 Falta de compromiso de empleados. 

 Falta de conocimiento de la estructura 

organizacional. 

 Sistemas y recursos insuficientes.  

 Deficiente control de inventarios. 

 Alta rotación del personal, horas extras sin 

pago. 

OPORTUNIDADES 

 Mejor control estadístico y de inventario de la 

mercancía que llega a bodega del almacén en 

tienda, y así evitar pérdida de tiempo, atraso 

en ingresar la mercancía al sistema y costos 

innecesarios por perdidas de mercancía. 

 Información segura y oportuna para el cliente 

mediante el correcto reetiquetado de la 

mercancía para mostrar información real, 

evitar malos entendidos y otorgar un mejor 

servicio en general. 

 Una mejor organización de la tienda mediante 

una estandarización de los procesos con un 

enfoque en la calidad en el servicio. 

AMENAZAS 

 Pérdida de clientes mayoristas. 

 No cumplir la cuota de ventas. 

 Perder área de negocio. 

 Perder ingresos de clientes cautivos. 

 Perder el mercado de 9 años de trabajo. 
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Asimismo se sugiere una adecuada estructura organizacional que colabore con la realización de 

las actividades de la tienda de una manera óptima con un enfoque de servicio al cliente. Con esta 

oportunidad se lograrían resolver las problemáticas 12, 14, 15 y 16. 

Una tercera oportunidad de mejora es contar con un proceso interno de reetiquetado, con el 

cual se podría subsanar el punto 5 que si bien depende totalmente de la planta, su posible 

implementación lograría una mejora general de las operaciones diarias de la tienda. Sin embargo, 

el costo de inversión inicial y la autorización de implantarlo no dependen del Gerente de la tienda. 
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CAPÍTULO IV 

PROPUESTA DE SOLUCIÓN 

4.1 Introducción 

En este capítulo se determina la propuesta de solución con base en el análisis del capítulo III así 

como el desarrollo de la misma.  

4.2 Justificación 

 

Control de inventarios 

La administración de los inventarios es posible realizarla cuando se tiene una estrategia de control 

de inventarios y procedimientos, datos históricos de la demanda y una política de 

reabastecimiento, pero en este caso no se cuenta con todo lo anterior por lo que es casi imposible 

realizar la administración del inventario.  

En el caso de que se contaran con todos los elementos necesarios el presente trabajo propone 

la utilización de un modelo de reabastecimiento basado en máximos y mínimos debido en parte a 

que se cuenta con periodos de entregas más o menos constantes, alrededor de la semana, para 

las líneas normalizadas de mercancía. 

De esta forma se pueden definir mínimos de una o dos semanas de consumo de tal manera 

que se cuente aun con una pequeña cantidad de mercancía en el momento de recibir la nueva 

partida.  

Para implantar las bases de una administración de inventarios en la tienda se propone 

establecer un orden y control de las existencias a través de un manual de procedimientos para el 

manejo del almacén. 

Ya con el manual de procedimientos será posible iniciar en un futuro la administración de los 

inventarios. 

Estructura organizacional 

Con la idea de establecer una adecuada estructura organizacional e influir en la adopción de un 

enfoque de apego a procedimientos; se propone en el presente trabajo desarrollar las bases para 

el manual de calidad de la tienda.  

 

Dichas bases incluyen: 

 Documentar la estructura organizacional. 

 Establecer formatos de órdenes de trabajo. 

 Desarrollar manual de procedimientos para el área de almacén y ventas. 

Con lo anterior se espera propiciar un eficiente control de inventarios y un incremento en la 

utilidad de la tienda y llegar al objetivo de ventas antes del plazo señalado por la dirección. 
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4.3 Diseño y elaboración 

El manual de calidad es el conjunto de procedimientos documentados que describen los procesos 

de la organización. Es habitual y la norma así lo expone, que el sistema se refleje en un documento 

denominado Manual de Calidad. 

Por ello el Manual de Calidad propuesto contiene los siguientes apartados: 

1) Página de portada en la que se expresa claramente el nombre de la organización y el título 

“Manual de Calidad”. 
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2) Se establece un formato a utilizar en donde se especifica el tipo de letra, tamaño para 

títulos, subtítulos, así como, la distribución y contenido de los elementos del encabezado y 

pie de página. 

 

 

(a) Código: (d) MCGT-001 

MANUAL DE CALIDAD No. Revisión: (.) 1 

LOGOTIPO (b) Fecha de 7 MAYO 2{J11 elaboración: (r) 

(e) PAgina: (,( 3 DE 50 
ELEMENTOS DEL CONTENIDO 

Los elementos que debe tener el contenido del manual de calidad son: 

1. Formato de escritura: Letra Arial, Tamaño: 12 
TITUl OS: NEGRITAS MAYUSCUl AS TAMAÑO 12 
Subtitulas: Negritas mayúsculas y minúsculas Tamaño: 12 

2. Encabezado: 

a) Logotipo: l ogo de empresa 

b) Tipo de Documento: Especifica que el documento es un formato o procedimiento de 
trabajo. 

e) Nombre del Documento: Título del documento. 

d) Código: consta de caracteres atfanuméricos que identifican y numeran al manual de 
calidad. El detalle esta en la sección de Códigos. 

e) No. De Revisión: Actual iza las veces que se revisa o modifica. 

f) Fecha de elaboración: Fecha de la última edición o mod~icación. El formato será 
anotar día con número, espacio, cuatro primeras letras del mes, espacio, año con 
cuatro dígitos. 

g) Página: Lleva la secuencia del total de páginas del manual de calidad. 

3. Pie de página: Los procedimientos e instrucciones de trabajo son elaborados por la o las 

personas involucradas en el proceso descrito en el procedimiento, son revisados por el jefe 

inmediato de quien elabora y los aprueba el representanle de la dirección. El proceso de 

revisión y aprobación se valida firmando en el pie de página de la primera hoja del 

documento, anexando también el sello de la empresa. 

Sello Elaboró Re visó Aprobó 

f irma firma f irma 
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3) Posteriormente se detalla la estructura del código alfabético que servirá para identificar el 

tipo de documento y el área de origen. 
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Se indica el uso de un código numérico precedido de un guión para identificar el número de 

revisión actual del documento. 

 

LOGOTI'O 

00 c __ "" 
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4) A continuación se describen los elementos del contenido incluidos en el presente 

documento y que se deberán incluir en todos los documentos que se generen 

posteriormente. 
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Se documentan los elementos del contenido correspondientes al Manual de Calidad de la 

tienda. 
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5) Con base en el formato establecido se documenta la descripción de la organización, su 

ubicación, productos principales y el tipo de tecnologías propias aplicadas en la 

elaboración de su línea de ropa deportiva. 

 

1.· PRESENTolIllOO 
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6) Más adelante se documenta la distribución de planta de la tienda o Lay out, y se detalla en 

particular las áreas de piso de venta y del almacén. 

 

1.· ~ISENT/l.CION 

lOGOTIPO 

Irlo P •• '. - .- -
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7) Posteriormente se documenta la estructura organizacional de la tienda mediante un 

organigrama en donde se muestran los cargos jerárquicos y el número de personas por 

área. 
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Así mismo, se documentan las funciones principales del personal de la tienda, se inicia con las 

correspondientes a los puestos de gerente, jefe de almacén y su ayudante. 
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Se prosigue con la documentación de las funciones de los puestos de las cajeras, ventas y 

vigilancia.

 

 

Código: MCGT-001 

1.- PRESENTACiÓN No. Revisión: 1 

LOGOTIPO 
Fecha de 

7 MAY02011 elaboración: 

1.3 DESCRIPCiÓN DE FUNCIONES Página: 13 DE 50 

(continuación) 
.\ 

CAJERA: 
o Absoluta responsable de la gestión de caja, arqueo de efectivo , tarjetas, transacciones, 

depósitos, fondo de caja y todo lo relacionado a la función de la misma. 
o Mantener el control de acceso a la misma, sólo ella autoriza quien la suple durante su 

ausencia y quien acceso durante la operacion. 
o Mantener el control de las prendas que se envian a la tintoreria mediante una boleta de 

salida con folio que deberá de ir firmado por el gerente. 
o Deberá pedir autorización al gerente, para realizar cualquier operación d~erente a la de 

cobro, cambios, entrega muestarios, salida de mercancía, aclaraciones de cobro y/o 
clientes. 
Tanto ella como su caja siempre estarán disponibles para cobrar y atender con cambio, 
bolsas, rollos de caja, terminales activadas e información del producto o promociones 
vigentes. 

VENTAS: 
o Responsable de la imagen de la tienda, surtido, redoblado, colecciones, señalización, 

promociones, etc. 
o Elevar las ventas mediante la rotación del producto. 
o Mantendrá el orden de las colecciones y hará constante la rotación del producto de piso de 

venta. 
o Colocar el nuevo producto en partes estratégicas (potenciarlo). 
o Atiende a los clientes con eficacia y amabilidad. 
o Conocim iento de las tecnologías del producto. 

VIGILANTE: 
o Realizará las anotaciones o registros correspondientes en bitácoras. 
o En conjunto con el gerente, realizará la apertura, verificando que sean quitados los 

candados, se desactive la alarma, también realizaran un recorrido a las áreas de la misma 
antes de que ingrese el personal. 

o Realizará rondines durante el día a las diferentes áreas de la tienda para verífícar que no 
haya ninguna anomalía. 

• Cada vez que la caja realice un retiro en efectivo parcial, acercarse a una distancia prudente 
(3 metros) y de manera discreta observara que se realice el movimiento de los valores 
verificando que después de la recolección, el efectivo se deposite en la caja fuerte. 

Sello Elaboró Revisó Aprobó 

Firma Firma Firma 



 

72 

 

Se continúa con las funciones de vigilancia y se concluye la sección con las correspondientes a 

intendencia. 

 

1.· PRIiIlialTACION 
LOGOTIPO 

1 .~ DE5C~PCIÓN DE FUNCI~5 ,'" ~ 

L ______ ~ __ .-_--"- dojo ... .... ___ :,~.:_:,;.c;":.~::~~:~~::~ 

c_ -
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8) Para la siguiente sección se describen los procesos principales de la tienda. Para los fines 

del presente trabajo se detallarán y documentarán únicamente los procesos relacionados 

con el almacén. 

 

 

2.- PROCESOS DE LA ORGANIZACiÓN 
LOGOTIPO 

2.1 IDENTIFICACiÓN DE PROCESOS 

2.1.1 Procesos para el área de almacén: 

Recepción de mercancía y revisión de mercancía. 
Ingreso de mercancía al sistema. 
Salida de mercancía para exhibir en piso de ventas. 
Salida de mercancía para su venta. 
Traspaso de mercancía a otra tienda. 
Solicitar mercancía a otra tienda. 

2.1.2 Procesos para el área de ventas: 

Realización de una venta. 
Regresar la mercancía no vendida al piso de ventas. 
Solicitar mercancía al almacén. 
Regresar mercancía al almacén. 
Solicitar mercancía a otra tienda. 

2.1.3 Procesos para el área de cajas: 

Realización del cobro en efectivo o tarjeta bancaria de mercancía. 
E laborar factura . 
Arqueo de caja. 
Entrega de compacta. 

2.1.4 Procesos para el área de vigilancia: 

Apertura y cierre de tienda. 
Recolección de valores a caja fuerte . 
Verificar la entrada y salida de personal. 
Recepción de mercancía a la tienda. 
Recepción y entrega de paquetes. 
Revisar mercancía y ticket después de una compra. 

Sello Elaboró 

f irma 

Revisó 

f irma 

Código: MCGT-001 

No. Revisión: 1 

Fecha de 7 MAYO 2{l11 
elaboración: 

PAgina: 15 DE 50 

Aprobó 

firma 
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9) En la secuencia e interacción de procesos, se documenta el proceso del control de la 

mercancía y las áreas involucradas desde su recibo en la tienda hasta su venta al cliente 

final.

 

 

Código: MCGT-001 

2.- PROCESOS DE LA ORGANIZACiÓN No. Revisión: 1 

Fecha (le 
7 MAYO 2011 elaboración: 

LOGOTIPO 
2.2 SECUENCIA E INTERACCiÓN DE Pilgina: 16 DE 50 

PROCESOS. 

CEDIS VIGILANTE ALMACÉN PISO DE VENTAS CAJERA 

t...A. CAJE.R,.t. RECIBE 
CEOIS PREPARA y VIGIlANTE RECIBE ... ,""""" Et~DE t...A.t.ERCAt.clA. 

REVISA. 

~ 
""",. .- DEAtMACtN I'lSODE \lE.NTI>S TECLEA El. CÓOIGO 

MERCAt.clA MERCANClA. "",,, .. ¡- RECIBE LA 

:- DE LA MISMA. 
COTWCOH NúMERO DE MERCANClA YLA SOlICITA EL 1'.0,00 ""-"',>O"" ""'~ COLoc..<. ENLOS AL CLIENTE, 
EM6AROUE EL VlGIlNflE ANAOUElES DE LA 

J - ) 
""'" 

...........,. ¡ 1 
CEDIS ENW UN CORREO LLEVALASCAJI>S ABRE LAS CAJAS Y 

I 
EL \lE.NDEDOR 

1 

,,,,,,,,, 1 
AL GERENTE DE LA TIENDA. DE MERCANClA AL ""R.,,,, A11EHOE Al. CLIENTE REALlL\ su I'AGO 
INOICANOO LA MERCAt.clA ,~ .. I'RU.<GTlJRA. "'.,. EN EFECTIVO 
OUE ENVIARÁN. EL olA y LA REIII$A Y COMI'ARA REOUERII.tENTOS. OCON T ARJET A. 

"'AA LO FIsICo CON LA REALlL\ LA VENT .. y 
"",'''''URA LOJ.CONF'JoR .... 

"" ! 1 1 

I 
S.lUO .. DE 

I 
CUALOUlER EL CLIENTE LA CAJE.R,.t. RECIBE 

OISCREPANCIA.. LA ENTREGALA El I'.-.oOY 
MERC.o.NCLl.A CORRIGE EN LA MERCANCI.<.I'IIRA ENTREGA LA 

TlENO" 
PREfACTURA E INf ORMA su I'AGOENLA MERCANCLl.Al. 

POR ESCRITO AL..efE "" CLIENTE. ADEMÁS 
DEL TICKET. 

! 
DE ALMACI::N. PROCEDE 

A INGRESAR El 
INVENTARIO AL SISTEMA. 

I 

)~ 
I 

A· 
PREPIlRALA 

~"'" GANCHOS Y LA OE..IA EH 
MOSTRADOR I'IIRA El .~-

VENDEDOR DE PISO DE ""NT .. ,. 
¡ 

SOlICIT .. ALClIENTE t...A. 

~ 
MERCANClA PARA su 

COfoFARACIÓN (TICKET 
W FlslOl. COLoc..<. 

TOllO EN lJN.,I, BOLSA. DE 
PlÁSTICO OE t...A. TIENDA EL CLIENTE RECIBE 

Y LE "QR.lOECE su t...A. BOLSA. COH SU 
~ MERCANCLI. Y 

TICKET Y SE RET~ 

! DE LA TIENDA. 

Sello Elaboró Revisó Aprobó 

firma Firma firma 
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10) Para el control de las copias del manual se establece un formato para mantener un registro 

de los ejemplares entregados para su difusión. 

 

L.OOOTIPO 

---

;,.. CO~!. DE LA OI'UIIÓN DI!. 
....... "u 

~_~~_._, .. ..-..~_~ ... ~~._,~~ ,. ~ c •• ,. ~._, _ _ .. ..-,~_ ....... "'_.-
--,_._,-_ ...... ~ " _. __ .... _-~,.-

- - _ on.-.. _--

- ... 

"-,,, ..... 

-
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11) En el sistema de gestión de calidad, se tiene los requisitos generales donde se establecen, 

documentan, implantan, mantienen y mejoran continuamente el sistema de gestión de 

calidad. 

 

.-
4. SISTEMA DE GESllÓN DE CAUDAl) ~ _ n_. -

4.1 REQUISITCS GENERAlES - ' ... "' ~" 

I kNCA " d ,"" ""'. ,A "" ,,-",' .. ,.., ..... """'. !lO " ;"0:0 d;I) otO, """' ........ ..-,"" """""", , c:c."'" cm • ..,,,,, '" ""':>ro !lO ""D" o. la c:n :.,. ""'" ~IO 

r .. ....- "" _ , _ Caco .,.,~-<W " ._ ","""" • .,...."" "" "" 
~ 

P. ", ...... """" _ Muo. T1:~1lA !lE1""'""~. S .'" "" c.v., ........ '" ....... -.. ... C~..., 
<'-- " " , "' ",, "'" 1"""""'" ~,",,_i.o,""'~ "" ,,,'" . ,... .. ,~ .. ,"" '" oIx _ do< 
....... " , . c.o~ . , ... ....... . ~ __ """""" ... -" IOO"" .... . ... ~ .... . , .. ,,,,_ .. ; 
,c." .. , .. ," .... " .. ~_ .. c ..... .. "' ... .-

.... ~', "'.f" 
- - -
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En los requisitos de la documentación se establecen las generalidades de calidad, 

procedimientos y documentos, de igual forma la descripción del manual de calidad.  

 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revisión: 1 

Fecha de 
7MAY02011 

LOGOTIPO elaboración: 

4.2 REQUISITOS DE LA Página: 19 DE 50 

DOCUMENTACiÓN 

\\ 
4.2.1 GENERALIDADES 

La documentación del Sistema de Calidad de TIENDA DEPORTIVA. SA DE CV. incluye: 

a) Declaraciones documentadas de una política y objetivos de calidad. 

b) Manual de Calidad. 

c) Procedimientos documentados. 

e) Documentos, incluidos los registros. 

Seguidamente se muestran los procedimientos que TIENDA DEPORTIVA, SA DE CV, ha 
implantado para cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001-2008. 

Los requisitos aplicables a los documentos que conforman al Sistema de Calidad de TIENDA 
DEPORTIVA, SA DE CV, son los siguientes: 

4.2.2 MANUAL DE CALIDAD 

Es el documento que describe la Politica de Calidad de TIENDA DEPORTIVA, SA DE CV, 
elaborado según los requisitos de la norma ISO 9001-2008. 

Este documento asegura el control de los factores que influyen en la Calidad y en la coordinación 
de las funciones de cada persona dentro de TIENDA DEPORTIVA, SA DE CV 

En el Manual de Calidad se refleja la organización y las disposiciones de TIENDA DEPORTIVA, 
SA DE CV, para la Gestión de la Calidad. 

El Manual de Calidad se difunde entre todos las áreas de TIENDA DEPORTIVA, SA DE CV, 
para su uso interno y podrá tener acco a el todo el personal de modo que puede conocer las 
atribuciones, responsabilidades o funciones que se indican en el manual y que les afectan 
directamente. 

El responsable de Calidad es el encargado de la distribución del Manual de Calidad y se ocupa de 
que este en poder de los responsables de los diferentes departamentos, los cuales transmiten el 
contenido esencial del mismo al personal de que trabaja en el mismo. 

Sello Elaboró Revisó Aprobó 

firma Firma Firma 
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En los requisitos de la documentación ya se establece un proceso escrito del control de los 

documentos. 

 

~_' S IST E .... DE G ESTlON DE C"Uo.oO 

LCGOT1~() ,-
'.'.J COIITROl DE "'!; OOCU"E~T05 

TEI4O'. IlEPORTlW, 9 .... ~E CY, ... ~.-."", .. __ pe,,,, "Co<-bI <lo ~ 
docuMnt" ..... ~ _ . 00 ,'"", bbo. ... <b<_ .. ,. ~ d_ """',"' .. P'" 01 ........ <lo 
...u..J_ 

, O" 10 

EIct;wL .... e_'" ,,"' ........ o., '-"w--.. · .......... "',,.... ." .. ~, _.....:n 1 ' ....... ' 
<lO ... :IO<Ino_ "'" knI:ln :ro c ... nm, , . _ .. CJI,,"'_ 

, 
'¡ '''''''"'~'"f''~ ","""",-,..", 
D:' "' ..... , .......... _ 

1 ~ ~1do1" lo """'" ,.",-" rlo '", _ ............ """""" ,. ___ ..-- .. ........ 
~"" ,'-"-'", .. ... . _ ~ ..... .o:.., _0-;.:,0. "" '" ",,""'->J, ,,_,o. '" ~ , ... > 
"'''''" ~,-
• o; . ~"t~ "",,{ .. 
"" tOe .... ,.. .... .... .." .. do '"""'""' ... "',:k<o, ""' ... "w~ • '"" i .... ""' ...... """', .. 
10< oroco<naocoz "",.-..- """ "'C"O-•• ,.. ,. CUOl1> n.. 111":. <fr.IO Lz ''''''''' oon 
""'" ..... .. .."....., .. .., ...... _"'" ~-",:r .... "" _"". ,_.!'IM,.,. 
... ... " .. " "." ... """'". rOCA,., .. ... ..... -"" .. _ ... "'" 1 .. """"' ,.. 

'-'-' '....-~- "-" ,"'--"' " ,,-,-,,,,,"~ 

-- - -



 

79 

 

Se tiene la redacción y revisión, formato, utilización, distribución y archivo, para que cualquier 

persona de la tienda, tenga conocimiento del proceso de control de documentos. 

 

LOOOTI"t> 

• . RE,,",CCI"" y RFII""," 

Lo ,._, ... .... .......... "" .. ,..,''''''' .......... . .. , ................. "" .... """""" .,... .. 
__ ;';:;ial. 

'.Fe_ro 

l"" 00.:,.....,... o><rOO> :le OC_. 0I_,z¡ o""""'" ocooed _ cIoaJ.,."oóo. 

F, ''"o p""" .. '""'" '" .. -... ... , ............... jo .... , ._ ..... '" ..........., .. U; 
.. o::eili iertlo o t .... CCIOI\O , .... _ JUlI <1 ode<uaoo -.rolo iIeI .. b.,. [n _ 
_ <S><u.,."."" ._ .... . '" po"",,",, "~ 

O. mlTllmUCIÓN 

EI ~.no .... .",. ...... . o>G:o ,""",o'UOo .. ~ ........... <lO < .. :tod , __ • 
,~ ... '''''' <lo .... . ,"" '" ... t-o ... ..-.-,........" 

c.d. " ...... ... , ......... ¡ .. "o."-,, •. , .. ~,,,,,, ,,,,,_ , ... ~ ....... ~, ...... ""'" ... 
teI, <_40 :ier:lo. '" ~<io _ lo le .. ndI "roo""o,"" ~Io" 00.:,.....,. <>mio <OnIO 01 

" 

- -
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A continuación se tiene un listado de procedimientos de calidad, en el área de almacén; éstos 

son los más representativos y donde se tiene una acción directa. Aparece el código, título y 

vigencia. 

 

4,- SIST'EM ~ GESTiÓN ¡jE CAL.UO.Il 

LOGon~O 

CONTROL ¡j E LOS IlOCUMENTUS 

1 J"'~O'O" 

.... -- "- -



 

81 

 

En este punto se tiene el control de los registros para su edición y cumplimiento, identificación 

y forma de archivo. 

 

4,· SlSTlIIIA 01 .. lSnOM 01 CAUOAD 

LOOOTIPO 

U ,] co~m[ll OC l OS OCGIST IIOS 

l . OBJETO 

~I "',oto ""'"",..croo .. o::rdnortl 00<\JIr~ "" 01 ,""'" 'O", 0<II<t:i0. " .. ~""",tl OC.,. 
"'11""" qua "1U'1 ,arlo <lO' ... ...,., :>o_on", "" .... 

, '" r ..... "'F 

•. """'" YO 

F I ......-...... ""_ ............ ... '"""", . ... ,_ . ......... .....,..,."' ........... ,. 
t:IIddao <lO !:lo ,,,*,b,,, ,...te,., , .... _ do j oIio,_ 

- ,-- "-
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12) Se presenta el manual de procedimientos para el área de almacén. En este caso la 

carátula.

 

'.·51~A D~ G~5TlON D~ GAUnAD 
LOGOTIPO 

MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 

ÁREA DE ALMACÉN 

COITENDO: 

.... . ggt>j 

- -

• • • 
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13) Se inicia con la documentación del procedimiento para la mercancía recibida. 

 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revisión: 1 

Fecha de 
7 MAY0201 1 LOGOTIPO elaboración: 

4.4 PROCEDIMIENTO PARA LA Página: 25 DE 50 

MERCANCíA RECIBIDA 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 
JEFE DE ALMACEN 4.6 Obtiene la PREFACTURA que se encuentra dentro de 

una de las cajas de mercancia. 
4.6.1 Recibe la copia de la RELACION DE EMBARQUES. 
4.6.2 Verifica la etiqueta externa de la caja de mercancía, 

para constatar que su destino es correcto. 
4.6.3 Compara el formato de RELACION DE EMBARQUES Y 

la PREFACTURA, contra las cajas de mercancia 
recibidas. 

4.6.4. Firma de recibido en el formato de RELACION DE 
EMBARQUES yen la PREFACTURA. 

4.6.5 Ordena a su ayudante que saque la mercancia de las 
cajas y compare la PREFACTURA con la mercancia 
recibida. 

AYUDANTE DE 4.6.6. En una mesa de revisión de mercancía, abre la caja y 
ALMACÉN saca de la bolsa de plástico la mercancía. 

4. 6.7 Acomoda en la mesa de revisión, la mercancía de la 
caja. 

4.6.8 Compara la descripción, concepto, tallas, color y 
cantidad de la PREFACTURA contra la mercancía 
recibida. 

~ 4.6.8.1 No es correcto, realiza las modificaciones en la 
PREFACTURA e informa al jefe de almacén. 

~ ( , 4.6.8.2 Coloca la mercancía en almacén. 

~( 4.6.9 Informa al jefe de almacén, sobre la(s) modificación(es) 
de la mercancia comparada con la PREFACTURA. 

GERENTE ",' 4.6.10 Revisa mercancía y modificaciones, firma de enterado. 

Sello Elaboró Revisó Aprobó 

fi rma Firma Firma 
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Se procedió también a documentar el proceso con un diagrama de flujo. 

 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revi sión: 1 

Fecha de 
7MAY02011 

LOGOTIPO elaboración: 

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA Página: 2i3 DE 50 

MERCANCíA RECIBIDA 

JEFE DE ALMACÉN AYUDANTE DE ALMACÉN GERENTE 

ACERCA LA CAJA DE REVISA FORMATO DE 
SACA LA PREFACTURA MERCANCJA A LA MESA DE MERCANCIA RECIBIDA 

·U CJ QUE SE ENCUENTRA f. REVISiÓN, ABRE LA CAJA Y - CON LAS MODIFICACIONES 
TU", 

DENTRO DE UNA DE LAS SACA DE LA BOLSA DE Y FIRMA DE ENTERADO. 
CAJAS DE MERCANCJA. PLÁSTICO LA MERCANCíA. 

ACOMODA EN LA MESA 

I 
-:,; 

lEt· 
RECIBE LA COPIA DE LA DE REVISiÓN . LA CAJA 

RELACiÓN DE DE MERCANCíA. 
EMBAAOU EMBARQUES. 

" 
~ -

COMPARA EL FORMATO VcOMPARA SEA CORREC:--
NO 

DE RELACiÓN DE V C~CDEEp~O~I~e:S y 
EMBARQUES Y LA 

PREFACTURA, CONTRA 1""-- PR~:~TT~~~OC~~~ LA 

LAS CAJAS DE ~'C~"C'"'' , , 
MERCANCíA RECIBIDAS. 

, 
¡ 

f SI ¡ , 
FIRMA DE RECIBIDO EN EL COLOCA LA MERCANCíA 

, 
FORMATO DE RELACiÓN DE REVISADA EN ALMACEN. 

¡ , 
EMBARQUES Y EN LA , 

PREFACTURA. , 

~ 
¡ , 

REALIZA LAS 
, 

ORDENA A SU AYUDANTE ... j 
QUE SAQUE LA MERCANCíA 

MODIFICACIONES 

DE LAS CAJAS Y COMPARE LA - (CORRECCIONES) EN LA 

----PREFACTURA E INFORMA 
PREFACTURA CON LA 

AL JEFE DE ALMACÉN , 
MERCANCíA RECIBIDA. SOBRE LAS MISMAS. , 

Sello Elaboró Revisó Aprobó 

f irma Firma Firma 
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Se establece un formato para el control del recibo de la mercancía donde es necesario 

capturar los datos requerido tales como dirección, fecha, folio, mercancía recibida y cuantificada, 

además de las firmas  de los responsables. 

 

P"i"1 
l OOOTI''' 

~o,,' 

I ~' I \~ I 

1 ...... , , ,. 
I 

TO>OCA 

~ - - - • • ~ - < ... ,.,." - .- -_. 

---., 
~ ~. 

. , ....... q . """, 

I I 

A...........-• ........, ... 

I I 

... .... ,,, 
I 

I I 
,- ...... 1 -

I 
- - '- -
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A continuación se muestra ejemplo de formato lleno.  

 

LOGOTIPO 

TI""'" 

~, 

4.· SI STE IUI DE GESTIÓ N DE CAUDAl) 

. --~ .. .... -"' .. "' .. " -," .. ' ... "'~' ''' ...... D<"'*" 

" 

.. " . ~., 

-
..... ~., 

-

"." 

In::, ... , 01'''' " 

"'t"~ 
C::)""(';:"p 

-
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14) Con base en la información recabada, se establece un procedimiento para la salida 

programada de mercancía al piso de ventas (exhibición y muestra). 

 

lOflDT1PO 

- -
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Así mismo se define diagrama de flujo donde intervienen el vendedor de piso de ventas y 

almacén. 

 

4.' i lini .. A DIlO GiiliTlÓN DIi (;AUDAIl 

LOGOnPO ... 
JGE DE A1.fIIAC~N 

... ,,~', ,.., .. ', ..... ,.. 
-
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Se establece un formato para el control de este procedimiento. 

 

4.. SISTDA!lE GIISnÓN eJE CAUIlAD 

l!lGOT1~O 

"""""",,~._ """ 0ICÓf< . ... ..-.--... ....... ,"" ... 

--_ ... ._w~ - -

_. 

-

. 
--

. - .- ~,~» - --

-

1- "-1 
.. '" 

-~-,~. 
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Se presenta como ejemplo el formato lleno con los datos requeridos y las firmas de los 

responsables de las ventas, almacén y por último el Vo. Bo. del gerente. 

 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD 

LOGOTIPO 

FORMATO PARA LA SALIDA DE 
MERCANCíA AL PISO DE VENTAS 

(EXHIBICiÓN YIO MUESTRA) (EJEMPLO) 

MERCANCíA PARA EXHIBICiÓN: 
MERCANCíA PARA MUESTRA: 

DESCRIPCiÓN CONCEPTO COLOR eH 

541278215 MALETA VIAJE 305 

00657823 JERSEY 409 5 DEPORTIVO 

~ • 
.... 

TOTAL 5 

_x __ 
__ x __ 

M G XG 

5 5 5 

5 15 5 

XXG CANTIDAD 

1 

5 25 

5 36 

ALMACÉN (JEFE): 

UNIT. 

$100.00 

$110.00 

SUBTOTAL 

IVA 

TOTAL 

Código: MCGT-001 

No. Revisión: 1 

Fecha de 
7 MAYO 2011 elaboración: 

Página: 32 DE 50 

/. 

IMPORTE OBSERVACIONES 

$100.00 MUESTRA 

$2,750.00 EXHIBICION 

$3,350.00 

$536.00 

$3,886.00 

GERENTE Vo. Bo.: 

I ~ _ OSC RU 
I 

___ Jlt:fz G. - --~ 
Sello Elaboró Revisó Aprobó 

firma Firma Firma 
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15) Ahora tenemos el procedimiento de la otra vertiente, es decir; urgente, para la salida de 

mercancía al piso de ventas  (venta). 

 

4,· SlSTUIA DE GISllÓN DE CAUOAO 

lOGon~O 

DE VENTAS 

- ,-- , ... 
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Imágenes de las fichas, debido a que son dos vendedores, cada uno tendrá asignado un color, 

ya sea anaranjado o amarillo.  
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Desarrollamos el diagrama, donde intervienen el vendedor de piso de ventas y el jefe de 

almacén. 

 

LOGOTIPO 

FICHA ¡-
COLOR 
AMARILLA 
o 
NARANJA 

Sello 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revisión: 

Fecha de 
7MAY02011 elaboración: 

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA SALIDA 
DE MERCANCíA AL PISO DE VENTAS 

Pagina: 34 DE 50 

VENTA 

VENDEDOR JEFE DE ALMACEN 

REQUIERE CON URGENCIA DE I~ 
ALGÚN(AS) MERCANCíA(S) a UE 

SE ENCUENTRA(N) EN 
ALMACÉN PARA SU VENTA Al 

CLIENTE. 

ENTRt.~.AL JEFE DE RECIBE LA FICHA, TRAE LA 
ALMACÉN UNA FICHA DEL MERCANCíA Y LA ENTREGA. r---¡- FICHA 
COLOR ASIGNADO DONDE - COlOR 
APARECE EL NÚMERO DE AMARILLA 

PIEZAS QUE REQUIERE. o 
NARANJA 

I 
RECIBE LA MERCANCfA y SE 

, 
LA LLEVA Al CLIENTE DE LLENA LOS ESPACIOS rl·'ACO~ PISO DE VENTAS PARA su CORRESPONDIENTES DEL r---

POSIBLE VENTA. FORMATO BrTACORA 

~ 
ACOMPAÑA AL CLIENTE A LA CAJA REVISA QUE LA MERCANCíA SEA ""CORA]J PARA SU PAGO, EN CASO DE QUE EL LA SOLICITADA, DEVUELVE LA 

CLIENTE NO LA DESEE AL .- FICHA, COMPLETANDO EN EL 

~ MOMENTO, LA SOUCITA AL CUENTE FORMATO BíT ACORA EL 
y LA LLEVA AL JEFE DE ALMACÉN Y ESPACIO FAL T ANTE. FK:HA 

RECUPERA SU FICHA. COLOR 
AMARILLA 
o 
NARANJA 

Elaboró Revisó Aprobó 

firma Firma Firma 
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Se presenta el formato correspondiente tipo bitácora para el adecuado manejo de la salida de 

la mercancía con las fichas con la cantidad de piezas que requiere el vendedor para su cliente. 

 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revisión: 1 

Fecha de 
7 MAYO 2011 

LOGOTIPO elaboración: 

FORMATO PARA LA SALIDA DE 
Página: 34 DE 50 

MERCANCíA AL PISO DE VENTAS 
(VENTA) 

'" 
SALIDA DE MERCANCIA PARA SU VENTA EN PISO DE VENTAS 

BiTACORA 

DESCRIPCiÓN 
FICHAS 

FECHA FI CHAS OBSERVACIONES 
ENTREGADAS RECIBIDAS 

, 

I ' 

~ 
12 .... 

~ I 

.... , 

Sello Elaboró Revisó Aprobó 

Firma Firma Firma 
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Las fichas se entregan al almacén para su control y una vez concluida la venta se regresa la 

ficha de parte del almacén al vendedor. 

 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revisión: 1 

Fecha de 
7 MAYO 2011 

LOGOTIPO elaboración: 

FORMATO PARA LA SALIDA DE 
Página: 35 DE 50 

MERCANCíA AL PISO DE VENTAS 
(VENTA) (EJEMPLO) 

" SALIDA DE MERCANCIA PARA SU VENTA EN PISO DE VENTAS 

BíTACORA 

DESCRIPCiÓN 
FI CHAS 

FECHA 
FI CHAS 

OBSERVACIONES 
ENTREGADAS RECIBIDAS 

. 
I 

, ~ 

Sello Elaboró Revisó Aprobó 

Firma Firma Firma 
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16) A continuación se muestran la documentación de los procesos que se realizan en el 

almacén pero de los cuales no se tiene total control sin embargo se incluyen con fines 

ilustrativos. Éstos son los procedimientos de ingreso de la información de la mercancía 

recibida al sistema, traspaso de mercancía a otra tienda y solicitud de mercancía a otra 

tienda. Procedimiento de ingreso de la información de la mercancía recibida al sistema: 

 

Código: MCGT-00 1 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revisión: 1 

Fecha de 7 MAYO 20 11 elaboración: 

LOGOTIPO 

4.7 PROCEDIMIENTO PARA INGRESO DE Página: 34 DE 50 

MERCANCíA AL SISTEMA 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 
JEFE DE ALMACEN 4.7 Tiene los siguientes documentos: prefactura y formato 

de mercancía recibida. 
4.7.1 Inicia en la computadora el sistema asignado por 

Tienda Deportiva S.A. de C.V., cada artículo es 
ingresado con el código de barras. 

4.7.2 Revisar los siguientes datos: descripción, concepto, 
color, talla, cantidad, precio unitario. 

4.7.3 ¿Todos los datos son correctos? 
4.7.4 Si. Entonces reQistrar el siQuiente articulo 
4.7.5 No. ¿El art iculo fue modif icado en el Formato de 

mercancía recibida? 
4.7.6 Si. Revisar que los datos modificados correspondan al 

articulo registrado. 
4.7.7 No. Entonces se modifica. Agregar la mod~icación en el 

Formato de mercancía recibida. 
4.7.8 SiQuiente reQistro de articulo deportivo. 
4.7.9 Revisar aleatoriamente algunos articulos, solicitando su 

precio al sistema. Pedir el Vo. Bo. del Gerente de 
tienda. 

Sello Elaboró Re visó Aprobó 

Firmo Firmo Firmo 
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Diagrama de flujo correspondiente al procedimiento de ingreso de la información de la 

mercancía recibida al sistema. 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revisión: 1 
Fecha de 

7MAY02011 elaboración: 
LOGOTIPO 

DIAGRAMA DE FLUJO PARA INGRESO Página: 35 DE 50 

DE MERCANCíA AL SISTEMA 

JEFE DE ALMACÉN GERENTE DE TIENDA 

PREFACTURA INGRESAR EN SISTEMA CON EL 
Y FORMATO CÓDIGO DE BARRAS DEL 

I~' 
DE ARTIcULO DEPORTIVO 
MERCANCíA 
RECIBIDA 

, 
~ l 

REVISAR LOS SIGUIENTES REVISION ALEATORIA 
DATOS: DESCRIPCION, ~ REGISTRANDO CODIGO DE 

CONCEPTO, COLOR, TALLA, 
CANTIDAD, PRECIO UNITARIO. 

BARRAS, VoBo 

REGISTRAR EL 

~~ 
SIGUIENTE 

C:~:, 
ARTICULO 

NO -
, 

¿FU::ODIF~ REVISAR DATOS 
CORRECTOS 

ENELFOR~ 
~CANCIA 

RECIBIDA? 

. 1 
t NO 

MODIFICAR EN SISTEMA Y l 'ffi~'~ FORMATO DE MERCANCIA 
MERCANCIA 

RECIBIDA RECIBIDA 

Sello Elaboró Revisó Aprobó 

firma Firma Firma 
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Documentación del procedimiento para traspaso de mercancía a otra tienda. 

 

 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revisión: 1 
Fecha de 

7 MAYO 2011 elaboración: 

LOGOTIPO 

4.8 PROCEDIMIENTO PARA TRASPASO Página: 36 DE 50 

DE MERCANCIA A OTRA TIENDA . 
\ ....., -...... 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 
GERENTE DE TIENDA 4.8 Recibe solicitud de otra sucursal de mercancia, por 

medio de e-mail ó teléfono. 
4.8. 1 Revisa existencia de los artículos y programa el envío 

por mensajería interna. 
4.8.2 Avisa a Jefe de Almacén del requerím íento y la fecha 

en que será envíada. 
JEFE DE ALMACEN 4.8.3 Prepara el envío de acuerdo a lo proqramado. 

4.8.4 Se envía por mensajería 

Sello Elaboró Revisó Aprobó 

Firma Firma Firma 
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Diagrama de flujo correspondiente procedimiento para traspaso de mercancía a otra tienda. 

 

LOGOTIPO 

SOLICITUD 
E-MAlLO -
LLAMADA 
TELEFONICA 

Sello 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Rev;,;ón, 
hF~.~-h~."d~e------+--------1 

.. 7 MAYO 2011 

DIAGRAMA DE FLUJO PARA TRASPASO 
DE MERCANCIA A OTRA TIENDA 

elaboración: 

Página: 

GERENTE DE TIENDA JEFE DE ALMACEN 

RECIBE SOLICITUD DE 
MERCANCIA POR OTRA 

SUCURSAL 

REVISA EXISTENCIA EN 
SISTEMA Y PROGRAMA ENVIO 

POR MENSAJERIA INTERNA 

Elaboró 

firma 

RECIBE REQUERIMIENTO Y 
PROGRAMA DE ENVio 

PREPARA LA MERCANCIA y 
LA ENVIA 

Revisó 

Firmo 

Aprobó 

Firma 

37 DE 50 
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Documentación del procedimiento para solicitar mercancía a otra tienda. 

 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revisión: 1 

Fecha de 
7MAY02011 elaboración: 

LOGOTIPO 

4.9 PROCEDIMIENTO PARA SOLICITAR Página: 38 DE SO 

MERCANCIA A OTRA TIENDA , 
RESPONSABLE ACTIVIDAD 

VENDEDOR 4.9 Avisa a Jefe de Almacén de artículos que requiere para 
venta y están agotados en piso de ventas. 

JEFE DE ALMACEN 4.9.1 Recibe solicitud de mercancía por parte del vendedor, 
la cual revisa y está aQotada en inventario. 

4.9.2 Vía telefónica pregunta la existencia de artículos en 
otras sucursales. 

4.9.3 Hay mercancía disponible en otra sucursal? 
4.9.4 Si. Envía correo para solicitar el envío de mercanc ía de 

otra sucursal. 
4.9.5 No. Reporta al Gerente de tienda. 

GERENTE DE TIENDA 4.9.6 Realiza un pedido para el CEDIS para cubrir la 
necesidad y además un stock en Almacén. 

Sello Elaboró Revisó Aprobó 

firma Firma Firma 
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Diagrama de flujo correspondiente al procedimiento para solicitar mercancía a otra tienda. 

 

Código: MCGT-001 

4.- SISTEMA DE GESTiÓN DE CALIDAD No. Revisión: 1 

Fecha de 
7MAY02011 e laboración: 

LOGOTIPO 

DIAGRAMA DE FLUJO PARA SOLICITAR Página: 39 DE 50 

MERCANCIA A OTRA TIENDA 

VENDEDOR JEFE DE ALMACEN GERENTE DE TIENDA 

Sello 

SOLICITA A ALMACEN 
MERCANCIA AGOTADA EN 

PISO DE VENTAS 

Elaboró 

firma 

RECIBE SOLICITUD DE 
MERCANCIA, REVISA y ESTA 

AGOTADA EN INVENTARIO 

VIA TElEFONICA PIDE INFORME 
DE MERCANCIA A OTRAS 

TIENDAS 

¿ HAY 
MERCANCIA EN 
OTRA TIENDA? 

Revisó 

Firma 

NO 

REALIZA PEDIDO Al CEDIS 

REPORTE CON El 
GERENTE DE TIENDA 

Aprobó 

Firma 
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CAPÍTULO V 

CASO DE ESTUDIO 
 

5.1 Introducción 

Como parte del proceso de implementación del manual de procedimientos, en el almacén se 

procedió con la puesta en marcha de dos de los procedimientos: recepción de mercancía en tienda 

y salida de mercancía del almacén al piso de ventas, debido a que éstos son la base para 

establecer un orden y control de las existencias en el almacén de la tienda. 

5.2 Aplicación de los procedimientos 

Para iniciar la aplicación del procedimiento de recepción de mercancía y del procedimiento de 

salida de mercancía del almacén al piso de ventas propuestos en el manual de procedimientos, se 

comenzó con la entrega de la propuesta del Manual de Calidad desarrollado en el capítulo anterior 

al gerente de la tienda. Posteriormente, se solicitó autorización para implementar ambos 

procedimientos simultáneamente y que el personal a su cargo fuera instruido por nosotros para 

llevar a cabo los cambios a su forma de trabajo actual. 

Procedimiento de recepción de mercancía 

Debido a que el responsable del proceso de la recepción de la mercancía es el jefe de almacén, se 

procedió a entregarle el manual de procedimientos del almacén desarrollado en el capítulo IV. 

Enseguida se tuvo una plática de instrucción, en donde se le explicó los pasos definidos en el 

procedimiento propuesto en el manual para la recepción de mercancía: 

 Obtener prefactura y relación de embarques. 

 Verificar que la cantidad de cajas recibida corresponda con lo detallado en la relación de 

embarque y firmar de conformidad. 

 Comparar cantidades y características de la mercancía recibida contra la información 

contenida en la prefactura. 

 Registrar faltantes y diferencias. 

 Guardar la mercancía en el almacén. 

Para el registro de faltantes y diferencias, se le entregó al jefe de almacén un juego de copias 

con el formato diseñado para registrar faltantes de mercancía y las modificaciones en la 

descripción del artículo. 

Por último, se le indicó al gerente su parte dentro del proceso: 

 Revisar el formato de mercancía recibida llenado por el jefe de almacén y firmar de 

enterado. 
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El periodo de estudio inició el jueves 19 de mayo del presente año y finalizó el viernes 10 de 

junio, abarcando un total de tres semanas. Se realizaron visitas aleatorias entre semana y una fija 

los fines de semana para observar el resultado de la introducción de los nuevos métodos de 

trabajo. 

Procedimiento de salida de mercancía del almacén al piso de ventas 

Como en el caso de la salida de mercancía del almacén al piso de ventas intervienen los dos 

vendedores, el jefe de almacén y el gerente de la tienda, se decidió instruir a los involucrados con 

los pasos a seguir de acuerdo a las dos alternativas para solicitar mercancía al almacén: 

programada y no programada. 

a) Salida programada de mercancía. 

Una salida programada de mercancía consiste, en que el jefe de almacén prepara la 

mercancía para su exhibición en el piso de ventas o como muestra, con base en los 

requerimientos del vendedor. 

Para mantener un control de las salidas de mercancía del almacén por este concepto, se 

entregó un juego de copias con el formato de hoja de trabajo propuesto en el manual de 

procedimientos, se explicó cómo llenar la hoja de trabajo con base en las 

responsabilidades de cada puesto: 

 El vendedor llena el formato con las especificaciones de la mercancía que requiere para su 

salida del almacén: descripción, color, tallas y cantidades. 

 El jefe de almacén recibe el formato llenado por el vendedor y le asigna número de folio. 

 El jefe de almacén prepara la mercancía con base en las especificaciones incluidas en el 

formato. 

 El jefe de almacén registra lo que entrega al vendedor, reporta los faltantes y firma el 

formato. 

 El vendedor revisa las observaciones realizadas por el jefe de almacén y coteja que las 

características de la mercancía que recibe coincidan con lo registrado en el formato. 

 El vendedor firma de conformidad el formato y conserva una copia para su resguardo. 

b) Salida no programada de mercancía. 

Una salida no programada de mercancía, consiste en que el vendedor solicita mercancía 

no disponible en el piso de ventas y que le es solicitada en ese instante por el cliente para 

muestra o venta. 

 

Con la finalidad de ofrecer un óptimo servicio al cliente y mantener el control de las salidas 

de mercancía del almacén, se entregó un juego de fichas de color distinto a cada 

vendedor: fichas de color amarillo al vendedor 1  y fichas de color naranja al vendedor 2 tal 

y como se propone en el manual de procedimientos.  
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Por otra parte se entregó al jefe de almacén un juego de copias con el formato tipo bitácora 

propuesto en el manual de procedimientos. En esta bitácora se registrarán las salidas de 

mercancía que se realicen por este método. 

Posteriormente, se les explicó los pasos a seguir para cuando se presente esta situación 

con base en las responsabilidades de cada puesto: 

 El vendedor solicita al jefe de almacén la mercancía que no tiene disponible en el piso de 

ventas, mediante una ficha numerada con la cantidad de piezas requeridas.  

 El jefe de almacén recibe la ficha y atiende la solicitud del vendedor. 

 El jefe de almacén registra en la bitácora la salida de la mercancía. 

 El jefe de almacén entrega la mercancía al vendedor. 

 El vendedor recibe la mercancía y se la muestra al cliente. 

 El vendedor devuelve la mercancía en caso de que el cliente no realice la compra en ese 

momento. 

 El jefe de almacén recibe la mercancía, registra su devolución en la bitácora y regresa la 

ficha al vendedor. 

 En el caso de que el cliente realice la compra de la mercancía el vendedor confirma la 

venta al jefe de almacén mediante el corte de ventas o diario. 

 El jefe de almacén verifica la venta con el corte de ventas y entrega la ficha al vendedor. 

El periodo de estudio abarcó tres semanas, con inicio el jueves 19 de mayo del presente año y 

finalizando el viernes 10 de junio. Se realizaron visitas aleatorias entre semana y una fija los fines 

de semana para observar el resultado de la introducción de los nuevos métodos de trabajo. 

5.3 Resultados 

Durante el periodo de estudio se observaron diversas reacciones para cada uno de los nuevos 

métodos propuestos. A continuación, se detallarán los resultados obtenidos para cada uno de los 

procedimientos. 

Recepción de mercancía 

En la primera y segunda semana de puesta en marcha, el jefe de almacén no llevó a cabo registros 

con el formato propuesto, debido a una sobrecarga de trabajo extraordinaria. Se nos explicó que se 

recibieron cantidades importantes de mercancía para su preparación y exhibición en un evento de 

exposición de artículos deportivos.  

Para la tercera semana se recibió mercancía con lo que se llenó el primer formato de mercancía el 

cual se muestra a continuación: 
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Figura 29: Formato lleno con los datos de mercancía recibida. 

Se observa que el día jueves 9 de junio del presente año, se realizó la recepción de siete modelos 

de mercancía. También es posible notar que para tres de los modelos se registran faltantes por un 

total de 433 piezas. 

Respecto a su utilidad en el mediano plazo, el jefe de almacén nos comentó que el llenado de este 

formato le ofrecerá la ventaja de documentar la información que captura al realizar el ingreso de 
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mercancía al sistema. De la misma manera, el gerente de la tienda indica que el formato le 

permitirá contar con información del número de ocasiones que se recibe mercancía con diferencias 

respecto a la prefactura y los faltantes. Con esta información se podría sustentar una futura 

propuesta de mejora en el proceso de embarque y envío de mercancía del CEDIS hacia la tienda. 

Salida de mercancía del almacén al piso de ventas 

a) Salida programada de mercancía. 

En la primera y segunda semana de puesta en marcha, los vendedores no realizaron 

solicitudes de salidas programadas de mercancía al piso de ventas debido a la sobrecarga 

de trabajo extraordinaria comentada en el punto anterior. 

Para la tercera semana, se llenó la primera hoja de trabajo para la salida de mercancía al 

piso de ventas. A continuación se presenta el documento con los registros del día 9 de 

junio del presente: 

 

Figura 30: Hoja de trabajo llena. 
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En la hoja de trabajo se observa que se registró la salida de tres modelos de mercancía por 

un total de 208 piezas. Es importante resaltar el hecho de que el solicitante fue el gerente 

de la tienda debido a que los dos vendedores estuvieron ausentes ese día. De esta 

situación se desprende la conveniencia de añadir la posición del gerente como posible 

solicitante de salida de mercancía al piso de ventas. 

b) Salida no programada de mercancía. 

En la primera semana de puesta en marcha, los vendedores no hicieron uso de las fichas 

numeradas para realizar solicitudes de salida no programadas de mercancía, debido a la 

sobrecarga de trabajo extraordinaria comentada en el punto anterior. 

A partir de la segunda semana, los vendedores comenzaron a utilizar las fichas para 

solicitar la salida de mercancía no disponible en el piso de ventas y el jefe de almacén 

inició el registro de estos movimientos en el formato tipo bitácora. Como resultado se 

muestra el primer formato completamente lleno con los movimientos realizados durante la 

segunda y tercera semana del periodo de estudio (Figura 31). 

En este formato se puede ver que se registraron veinte solicitudes de salidas no 

programadas de mercancía y que la mayoría corresponden a ventas concretadas por el 

vendedor. 

Se puede afirmar que su rápida asimilación se debe a que su uso permite que los 

vendedores realicen su labor de manera ágil, sin la necesidad de alterar el orden y control 

del almacén, al mismo tiempo, brindan un servicio de calidad al cliente. Vale la pena 

mencionar que uno de los vendedores nos indicó que ya estaba familiarizado con este tipo 

de control dentro de tiendas de venta directa al público y veía con agrado su 

implementación en la tienda.  

Respecto a la reacción del jefe de almacén, se tiene que estaba muy complacido con la 

cooperación de sus compañeros para la puesta en marcha de este tipo de controles dentro 

del almacén. 

Por último, el gerente de la tienda nos indicó que le será muy útil la información que será 

registrada en estas bitácoras para realizar análisis de ventas y actividad por vendedor. 
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Figura 31: Bitácora llena con registros. 
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5.4 Análisis de resultados 

En general, es posible afirmar, que la implementación de los procedimientos propuestos se logró 

en un 44% ya que durante el periodo de estudio se supervisó la ejecución de tres procedimientos 

lo que implica nueve lapsos de los cuales los empleados realizaron un total de cuatro de forma 

efectiva. 
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES 
 

El objetivo del proyecto se cumplió en un 100% ya que se logró realizar el diagnóstico sobre el 

control de mercancía en la tienda, identificar las áreas de oportunidad y se desarrolló una 

propuesta de manual de calidad con la finalidad de documentar los procesos, lo cual sirvió para 

sentar las bases para establecer un orden y control de las existencias en la tienda. 

Consideramos que la propuesta entregada del manual de calidad tuvo un gran impacto con el 

responsable de la administración de la tienda (gerente), ya que, en el documento se plasman 

detalladamente los procesos y las actividades por puestos, de tal manera que se cuenta con los 

elementos para detectar desviaciones a los procesos establecidos y eliminar las actividades que no 

generan valor agregado. 

Por otra parte, a pesar de la buena acogida de las propuestas, no se han puesto en marcha de 

manera óptima por diversas causas por procedimiento: 

Recepción de mercancía. Corto periodo de estudio debido al tiempo asignado para la realización 

de este proyecto, así como sobrecargas de trabajo de los empleados de la tienda. 

Salida de mercancía programada del almacén al piso de ventas. Ausencia de los vendedores 

durante parte del periodo de estudio. 

Se observó que el gerente esperaba que la ejecución de la propuesta realizada fuera suficiente 

para que el personal de la tienda adquiriera mayor compromiso con su trabajo, reflejando 

resultados inmediatos en la organización de la empresa. Asimismo se observa que el gerente debe 

dedicar tiempo adicional para motivar a cada empleado y de esta manera alcanzar los resultados 

deseados.  

Con la propuesta del manual de calidad y procedimientos que llevan el control de mercancía en el 

almacén, el gerente, en el largo plazo puede implementar un sistema de control integral de la 

calidad en todas las áreas de la empresa. 

La organización cuenta con un gran potencial para incrementar su participación en el mercado 

debido a la cantidad de clientes que comienzan a conocer sus productos. 

Se recomienda que la tienda adopte como propia la propuesta del Manual de calidad y 

procedimientos e inicie un proyecto de implementación a todas sus áreas, con la finalidad de 

estandarizar todas sus operaciones. De esta manera se esperaría lograr establecer una cultura de 

calidad en todos los niveles de la organización, lo cual incrementaría la eficiencia operacional y la 

satisfacción de los clientes.  

Es importante resaltar que la experiencia previa de cada uno de los integrantes del equipo resultó 

vital para la realización del presente trabajo, debido a que se analizaron y documentaron diversos 
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aspectos de la tienda tales como estructura organizacional, inventarios, distribución de planta, 

control de calidad y procesos. 

Para finalizar, es pertinente comentar que para el desarrollo del presente se adquirieron nuevas 

experiencias y conocimientos fruto del intercambio de opiniones, información y métodos de análisis 

que se logran con la labor de equipo entre profesionales con experiencia y enfoques en diversos 

campos de la ingeniería. 
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