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Resumen:

Buscando fortalecer y explotar el potencial de Comware S.A, empresa que ofrece
servicios tecnologicos alrededor de todo el pais, el siguiente articulo presenta un plan de
mejora que impulsa los procesos del area de compras y logistica de la compaiiia, a través de
la gestion de la calidad, la mejora continua y las herramientas que esta proporciona. Para
construir dicho plan de mejora se parte de un analisis sobre la importancia que tienen
actualmente las certificaciones ISO* y el trabajo continuo hacia la calidad; posteriormente
se realiza un diagnostico interno a los procesos de dichas areas, lo que permite identificar
las falencias que estas tienen. Lo anterior con el objetivo de mantener la certificacion 1ISO
9001 del 2015 con la que actualmente cuenta la empresa, en donde se hara énfasis en el
numeral diez de dicha norma y asi lograr procesos mas cortos, menos costosos y mas
efectivos, lo cual puede verse representado a corto plazo y beneficiar de forma positiva a la

compafiia.
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! Organizacidn Internacional de Estandarizacion que pretende estandarizar temas variados
(Universidad EAFIT , 2016)



Abstract:

Looking to strengthen and exploit the potential of Comware SA, a company that offers
technological services throughout the country, the following article presents an
improvement plan that promotes the processes of the company's purchasing and logistics
area, through the management of the quality, continuous improvement and the tools it
provides. To build this improvement plan, starts from an analysis of the importance that
ISO certifications currently have and the continuous work towards quality; later an internal
diagnosis is made to the processes of these areas, which allows to identify the shortcomings
they have. The above with the aim of maintaining the 1ISO 9001 certification of 2015 that
the company currently has, where emphasis will be placed on numeral ten of said standard
and thus achieve shorter, less expensive and more effective processes, which can be seen

represented in the short term and positively benefit the company.
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Introduccion:

Comware S.A es una empresa que ofrece servicios tecnolégicos alrededor del pais
hace més de 30 afios, sin embargo, esta compafiia como muchas otras, a pesar de llevar
tanto tiempo en el mercado y de tener perfectamente estructurados todos sus procesos, no
deja de tener errores en los mismos, 10 que genera reprocesos y sobrecostos, de aqui la
necesidad de la mejora continua y de los planes que surgen a través de la misma, ya que
mejorar continuamente es fundamental en la actualidad, teniendo en cuenta la coyuntura de
un mundo globalizado y cada vez mas competitivo, en donde lo que se pretende lograr es

una ventaja competitiva y por supuesto, la calidad.



En el presente articulo se busca plantear a través de una investigacion cualitativa y
un diagndstico interno, de qué manera el analisis de diferentes definiciones y las distintas
herramientas de la mejora continua, podrian generar beneficios a la compafiia, al identificar
las diferentes falencias a los procesos del area de compras y logistica y de esta forma

presentar una propuesta que permita soluciones a corto y mediano plazo.

Todo lo anterior pretende ser desarrollado bajo la siguiente hipotesis:

La identificacion de las diferentes falencias a las areas de compras y logistica a
través del diagndstico interno permitira a Comware S.A explotar sus oportunidades
mediante el plan de mejora basado en la gestion de la calidad y su directa relacion con la
ISO 9001, en donde podria evidenciarse el presunto potencial de la compafiia y como tal
del area o por el contrario se podria determinar la poca viabilidad de este plan al no estar
alineados con los objetivos de la compafiia asi como con los de cada equipo de trabajo

dentro de la misma.

Reflexion:

Hablar de un plan de mejora continua dentro de una compafiia no significa realizar
una reestructuracion completa, ni mucho menos llegar a cambiar todos los procesos que
dicha empresa ya maneja, sin embargo empezar a plantearse la importancia de generar
estrategias o planes que se enfoquen en problemas previamente identificados se hace
fundamental, puesto que analizar mejoras ante procesos que no estén siendo tan fructiferos
como deberian, sin duda alguna ayuda a llegar a ser mucho méas competitivos en el

mercado.



El término de mejora continua viene desarrollandose desde finales de la segunda
guerra mundial, en donde Japdn juega un papel muy importante puesto que su cultura traia
muy arraigado los conceptos milenarios de Kaizen que significa “cambio para mejorar”, sin
embargo debido a toda la situacion Japdn recibié muchos catedraticos extranjeros en su
territorio quienes ayudarian con técnicas de calidad y gestion modernas para su
reconstruccion, es aqui donde aparece el profesor de la Universidad de Columbia, William

Edwards Deming. (VVargas Contreras, 2017)

William Edward Deming nacio en Estados Unidos en el afio 1900, fue profesor
universitario, consultor, autor de textos y entre sus aportaciones destaca la gestion de
calidad a través del control estadistico y la mejora de los productos, procesos y servicios
acordes con las necesidades de los consumidores (Lopez Gumucio, 2005) Ademas presento
los 14 principios Deming y las 7 enfermedades mortales de la gerencia, los cuales son
aspectos que cualquier empresa deberia tener en cuenta al iniciar un proceso de mejora
continua, adicional a esto uno de los aportes que trae Deming es la administracion de la
calidad total, la cual para él requiere de un proceso constante, que sera llamado
mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca.

(Cisneros Teran & Ruiz Bucheli , 2012)

La mejora continua como primer paso a la calidad

Es de esta forma que William Edwards Deming es una parte sustancial dentro del
marco tedrico tanto de la mejora continua como de la calidad total, términos que han venido
tomando su lugar debido a la necesidad y al afan de las empresas por seguir mejorando
cada dia, de esta manera, finalmente se puede definir la mejora continua como un proceso

basado en el trabajo en equipo y orientado a la accion, que promulga el camino de mejora



hacia la perfeccion y debe ser conducido por todos los individuos de la organizacion
(Esquivel Valverde, 2017), lo anterior sumado a que debe estar enfocado en una constante
mejora y dicha perfeccion que se menciona anteriormente se puede traducir en calidad,
cabe resaltar que es por esto que cuando se escucha el término mejora continua

inmediatamente se relaciona con la gestion de la calidad. (Pérez Guerra , 2016).

La anterior afirmacion también es compartida por la Organizacion Mundial de la
salud en su libro Sistema de gestion de la calidad en el laboratorio, en el cual afirma que la
mejora continua es uno de los 12 elementos clave del sistema de la calidad. (Organizacion
Mundial de la Salud, 2016), es asi como se videncia una clara relacion entre los términos

mejora continua y gestion de la calidad.

Ahora bien, hablar del concepto de calidad significa relacionarlo facilmente con la
excelencia, tal como lo dice César Camison, Sonia Cruz y Toméas Gonzalez en su libro

Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques y sistemas:

El concepto de calidad como excelencia remonta hasta los fil6sofos griegos como
Platén. En aquellos tiempos, la calidad se concebia como la posesion por una cosa de la
virtud de ser «la mejor», entendida como un estandar absoluto. Hoy en dia, este
significado absoluto se conserva en la creencia popular de que la calidad es «lo mejor»,

«el poseer los estandares mas altos» (Camisén , Cruz, & Gonzalez, 2006)

La anterior definicion, aunque algo general obedece a tener siempre lo mejor, lo
cual hoy en dia es el fin ultimo de todas las empresas ya que contar con el mejor producto o
servicio brinda una ventaja, ademas que se puede llegar a entender como la creacién de

valor gue se le esté ofreciendo al cliente.



A pesar de ser un término que siempre ha venido de la mano con la mejora
continua, la calidad ha tenido aportes significativos y es aqui donde se puede volver a
mencionar a Deming, puesto que se dice que es el padre de la calidad japonesa, el cual
como se menciond anteriormente se dio a conocer por impartir una serie de conferencias

sobre control estadistico de calidad (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez , 2009).

Deming llevé a Japon el ciclo PHVA, el cual sin duda alguna es una de las muchas
herramientas que existen hoy dia para llevar de forma correcta la gestion de la calidad en
una empresa, dentro de estas herramientas se puede encontrar también las hojas de datos,
histogramas, graficos de dispersion, diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa, diagramas
de correlacion, graficos de control, el seis sigma, circulos de calidad, entre otros, cabe
resaltar que para llevar un proceso de plan de mejora continua y gestion de la calidad no se
debe llevar un proceso con cada una de ellas, puesto que hay que tener en cuenta las
necesidades de cada empresa y determinar asi cual herramienta se acomodaria mejor a
dichas necesidades. Dentro de este articulo se hablara y se profundizara solo sobre aquellas
herramientas que se acomodan a las necesidades del area de esta compafiia, con el fin de

entender un poco el objetivo y el proceso de cada una.

Por un lado, se encuentra el ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) el cual es
de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad. (Pineda
Sanchez & Cardenas Olivos , 2014) Este ciclo es un instrumento que se enfoca en la
solucion de problemas y el mejoramiento continua, por medio de un diagnostico inicial, se
identifican las fallas para mejorar con el fin de que no vuelvan a repetirse (Castillo Pineda,
2019), en donde planificar corresponde al ; Como? ¢Cuando? y ;Quién va a realizarla?, por

otro lado, la planificacion debe ser flexible, gira en funcion del objetivo que se desea



alcanzar, el hacer se enfoca en desarrollar las acciones definidas en el plan. En la etapa de
verificar se establecen indicadores y modelos de evaluacion con el fin de dar seguimiento al
cumplimiento de lo planeado y por Gltimo en la etapa denominada actuar se establecen
acciones correctivas ante los problemas observados previamente. (Martinez Pérez &

Restrepo Vergara , 2019)

A diferencia del ciclo PHVA el cual como se pudo evidenciar anteriormente se
enfoca en brindar acciones frente a problematicas ya identificadas, existen herramientas
como el diagrama de Ishikawa (Diagrama causa- efecto) el cual busca encontrar la raiz a
una problematica previamente identificada, este ayuda a identificar, clasificar y conocer
posibles causas, ademas ilustra graficamente las relaciones existentes entre un resultado
dado (efectos) y los factores (causas) que influyen en ese resultado, también se le conoce
como espina de pescado por la forma que este toma (Villafafia Figueroa , 2019). Para
desarrollar esta herramienta de forma correcta existen varios métodos, uno de estos
métodos consiste en tener en cuenta las denominadas 6M: Materiales, mano de obra,
métodos de trabajo, maquinaria, medio ambiente y mantenimiento, con el fin de que cada

una de ellas vaya en la parte superior de cada “espina” (Domenech Roldan , 2018 ).

Es asi como se puede evidenciar que algunas de las muchas herramientas que
anteriormente se mencionaron para llevar el proceso de mejora continua y gestion de la
calidad, aportan de sobremanera a identificar tanto las causas como soluciones ante los
problemas que se identifiquen, sin embargo sumado a la explicacidn anteriormente dada
del ciclo PHVA vy el diagrama Ishikawa, se puede hablar también de una herramienta
bastante fructifera en estos procesos, teniendo en cuenta que este se debe llevar a cabo

involucrando todas las personas que se encuentran dentro de una organizacién, los circulos



de calidad son grupos de cuatro a diez empleados que realizan un trabajo y acuerdan
reunirse regularmente, para identificar las causas de los problemas del trabajo y proponer
soluciones a la gerencia, consiste en crear conciencia de calidad y productividad en todos y
cada uno de los miembros de una organizacion, a través del trabajo en equipo y el

intercambio de experiencias y conocimientos. (Gutiérrez Ascencio , 2005)

Estas tres herramientas manejadas de forma conjunta pueden llegar a funcionar de
manera adecuada puesto que con el diagrama de Ishikawa lo que se busca es encontrar las
causas que estan llevando a tener ciertos inconvenientes dentro de la organizacion, luego de
esto estarian los circulos de calidad en donde se realizaria un sondeo de ideas de diferentes
personas gue tienen una directa relacion con cada uno de los procesos que se manejan
dentro de la compafiia, en donde dichas ideas sean soluciones ante los problemas
identificados anteriormente con el diagrama de causa y efecto, posteriormente se
estableceria de forma organizada las acciones, estrategias y soluciones que se van a llevar a
cabo y estructurarlas en cada una de las palabras antes explicadas como lo son planear,

hacer, verificar y actuar de acuerdo al ciclo PHVA.

Cabe resaltar que manejar especificamente estas tres herramientas no es una camisa
de fuerza puesto que se debe evaluar de manera muy especifica las necesidades de cada
empresa y asi llegar a concluir que herramientas son las adecuadas para llevar a cabo el

plan de mejora continua y gestion de la calidad.

La mejora continua y su relacion con la ISO 9001

Ahora bien, gracias al nacimiento de todos estos conceptos antes estudiados y por

supuesto al desarrollo de las multiples herramientas antes mencionadas, en el transcurso de



la historia existe un acontecimiento muy importante directamente relacionado con el tema
de la calidad y es el surgimiento de La Organizacion Internacional de Estandarizacion, ISO,
creada el 23 de Febrero de 1947 la cual promueve el desarrollo y la implementacion de
normas a nivel internacional, tanto de fabricacién como de servicios. (Universidad EAFIT ,
2016). La familia de las 1SO se clasifica en varias series que pretenden estandarizar temas

variados, entre ellas se encuentran las siguientes:

e |SO 9000 las cuales son un conjunto de normas sobre la calidad y la gestion
de esta.

e SO 14000 estas se enfocan en la aplicacion de un sistema de gestion
ambiental.

e |SO 19000 en donde se puede encontrar una guia de pautas para planificar y
realizar auditorias de sistemas calidad,

e |SO 27000 esta abarca todo el tema de Técnicas de seguridad de tecnologia
de la informacion.

e |SO 31000 en donde se puede encontrar temas sobre Gestion de riesgos para

todos los sectores (Universidad EAFIT , 2016)

Por lo anterior es importante resaltar que para fines de este articulo se profundizara
las ISO 9000 puesto que es la familia de las 1ISO que estandariza todo el tema de calidad y
gestion de la misma, para la Organizacion internacional de estandarizacion el hecho de que
una empresa opte por la adopcién de un sistema de gestion de la calidad es una decision
estratégica puesto que ayuda a mejorar su desempefio no solo a nivel local si no a nivel
internacional y asi mismo proporciona una base sélida para las iniciativas de un desarrollo

sostenible (Organizacién Internacional de Estandarizacién , 2015)



Hablar de gestion de la calidad desde la norma ISO 9001 significa hablar de varios
principios uno de ellos es dirigir y operar una organizacion en donde se centre en la mejora
continua del desempefio a largo plazo, enfocandose en los clientes y determinando las
necesidades de todas las partes interesadas (Burckhardt Leiva , Gisbert Soler , & Pérezz
Molina , 2016), es aqui donde se encuentra otra razén para entender la calidad como un
todo integral, en donde se busca lograr la satisfaccién de un consumidor utilizando para ello
adecuadamente los factores humanos, econémicos, administrativos y técnicos de tal forma
que se logre un desarrollo integral y armonico del hombre, de la empresa 'y de la

comunidad. (Murillo Santos & Nieto Rodriguez , 2013).

Cabe resaltar que existe una clara relacion entre esta norma y el ciclo PHVA, ya que
esta ISO se estructura en 10 capitulos en donde los Gltimos 7 se pueden entrelazar con el
ciclo, estos capitulos son: Contexto de la organizacion, liderazgo, planificacién, apoyo,
operacion, evaluacién del desempefio y por ultimo mejora, en su guia de implementacion
de la norma ISO 9001: 2015 elaborado por Victor Burckhardt Leiva, Victor Gisbert Soler y

Ana Isabel Pérez Molina explican esta relacion con el siguiente grafico:

Figura 1

Relacion entre el ciclo PHVA y la 1ISO 9001

L‘ Planear ] -{ Hacer I -[Uerifinar]—»[ Actuar

4. Contexto 5 8 Ewall.?.;cién
dl?la y 5. Liderazgo Planificacién 7. Apoyo Operacién del 10. Mejora
organizacion desempefio

Tomado de: (Burckhardt Leiva , Gisbert Soler , & Pérezz Molina , 2016)



De aqui se puede concluir que la 1ISO 9001 puede llegar a estructurarse sobre la
herramienta del ciclo PHVA, por lo cual se puede asumir que esta se hace fundamental al
momento de empezar a trabajar sobre un plan de mejora para una empresa basado por

supuesto, en la gestion de la calidad, con el fin Gltimo de obtener esta certificacion.

Dentro de esta norma se especifican siete principios los cuales son importantes
implementar, mantener y mejorar uno de los méas importantes es el enfoque a los procesos
en el cual se debe entender que cada actividad debe convertirse en un proceso debidamente
estructurado con el fin de que si surgen algunos inconvenientes sobre el mismo poder atacar
directamente este sin necesidad de afectar otros procesos, otro de los principios
fundamentales en esta norma es la mejora puesto que una empresa debe centrar todos sus
esfuerzos en mejorar de forma continua. (Burckhardt Leiva , Gisbert Soler , & Pérezz

Molina , 2016)

Lo anterior sumado a que para obtener esta certificacion se hace fundamental contar
con un manual de calidad y un manual de procedimientos en donde se pueda estructurar de
manera clara y organizada la politica de calidad, la planificacién y por sobre todo la
revision y seguimiento que se le realizard a la misma, estos principios y requisitos aunque
parecen sencillos son una gran tarea a la hora de implementarlos, segun el informe
publicado por la Organizacion internacional de estandarizacion a 31 de diciembre de 2019,
a nivel mundial, la cifra de empresas certificadas en ISO 9001 eran 1.217.972, de las cuales
11.967 son empresas de Colombia, segun la Encuesta de Certificaciones Estandar del

Sistema de Gestion 2019 (Organizacién Internacional de Estandarizacion 1SO, 2019 ).



Diagnostico interno al area de compras y logistica de la empresa Comware S.A

Dentro de estas 11.967 empresas certificadas con ISO 9001 en Colombia, se
encuentra Comware S.A, empresa multi proyecto que integra servicios tecnolégicos, esta,
actualmente tiene mas de 40 afios en el mercado, méas de mil empleados y con ventas
anuales por mas de US$ 50 Millones, los afios de experiencia y el trabajo conjunto han
logrado que dicha compafiia cuente con esta certificacion asi como la 1SO 27001.
(Comware S.A, 2020) Esta compaiiia ofrece servicios y soluciones de tecnologia
informética y de telecomunicaciones, distribuye cualquier tipo de bien relacionado con
este ambito, provee sistemas de acceso inalambrico de banda ancha, distribuye, vende
y comercializa equipos de informatica, ofreciendo plataformas para soportar
aplicaciones de bases de datos, servidores corporativos, servidores de internet y correo

electronico, impresion, seguridad de datos, almacenamiento y monitoreo de redes.

Para lograr entender un poco como funciona esta empresa y empezar a realizar un
analisis interno de los procesos que tiene el area de compras y logistica, primero habra que
entender el panorama general de la misma, es decir su estructura organizacional, Comware
cuenta con dos vicepresidencias y dos areas que son completamente independientes como
lo son el area de asuntos legales e innovacion, no obstante la vicepresidencia financiera y
administrativa es la que encabeza el rea de compras y logistica, entre otras, por lo cual
toda autorizacién y/o proceso que la directora de esta area quisiera realizar debera pasar

primero por el vicepresidente financiero.

El area de compras y logistica maneja bastantes procesos, pero estos se pueden

englobar en los siguientes:



e Proceso de compras: Solicitud de cotizacién por medio de Aranda?, solicitud
de compra en SAP business one®, espera de autorizaciones, envi6 de orden
de compra al proveedor, seguimiento de entrega del producto o servicio y
por ultimo seguimiento al proveedor con el fin de que realice la radicacion
de la factura de forma correcta.

e Proceso de facturacion en Aranda: En donde a medida que lleguen facturas
al correo de facturacion estas se suben individualmente por casos en Aranda
y de esta forma el area de compras pueda ligar cada una de las facturas a su
orden de compra correspondiente.

e Proceso de inscripcidn, seleccion, actualizacién y evaluacion de
proveedores: Este proceso se realiza solo por correo, en donde se le solicita a
cada proveedor los documentos necesarios ya sea para la inscripcién o
actualizacion.

e Proceso de solicitud de traslado y entrega de mercancias: En donde
actualmente se cuenta con dos formatos uno, de ellos es el de la camioneta,
el cual es un servicio tercerizado, este se paga por dias y a medida de que
cada proyecto o area de la empresa requiera un movimiento debera
diligenciar el formato con toda la informacion tanto de origen como destino
y asi mismo subir un caso a Aranda con el fin de llevar la trazabilidad del

mismo, lo anterior para movimientos dentro de la ciudad de Bogoté o

2 Aranda es una solucién multiproyecto que permite gestionar y resolver los servicios asociados a la
infraestructura tecnoldgica de las compafiias, ofreciendo una mesa de servicio con un Unico punto de contacto
para generar, administrar, responder y monitorear todos los casos (Aranda service desk , 2020 ).

SAP business one es un software de gestion empresarial el cual facilita la administracion,
contabilidad financiera, banca, ventas, compras, gestion de relaciones con los clientes, control de stock,
manufactura, contabilidad de gestion y reportes en donde gerentes y empleados podran procesar la
informacion con mas eficacia (SAP business one , 2011)



municipio aledafios, el otro formato corresponde a la trasportadora TCC la
cual en su gran mayoria de casos se maneja para movimientos a nivel
nacional y se lleva el mismo proceso, es decir se debe subir el caso a
Aranda.

e Proceso de inventarios: Actualmente Comware S.A maneja dos bodegas
importantes una de ellas es un servicio tercerizado, el cual se paga
mensualmente dependiendo de las estibas que se estén usando, en esta se
almacenan ya sea mercancias alquiladas o activos de la compafiia, la otra
bodega se encuentra en el sdtano de la sede principal de la empresa y en esta
se almacenan mercancias de menor volumen y en menores cantidades puesto
que la misma es mucho mas pequefia de la bodega que se alquila, por lo
anterior en el sistema SAP business one se deben realizar tanto las entradas
como las salidas de inventario de cada una de las bodegas antes
mencionadas, con el fin de que el mismo concuerde con el inventario fisico
en cada una de ellas.

e Proceso de solicitud de mercancia disponible: Existe un formato de solicitud
de activos de la empresa, el cual se debe diligenciar en caso de que algun
proyecto o area de la compafiia requiera un elemento que se encuentre

almacenado en cualquiera de las bodegas de la compafiia.

Los procesos descritos anteriormente se han podido agrupar e identificar de manera
especifica gracias a los seis meses de practica realizados en esta compafiia, en donde mas
alla de la identificacion de estos, también se ha logrado llegar a un diagndstico interno al

area de compras Y logistica, el cual permitio identificar las falencias que esta tiene dentro



de cada uno de los procesos descritos. Es de esta forma que teniendo en cuenta que existen
estos seis grandes procesos, se logré determinar posibles mejoras ante tres de ellos, los
cuales se mencionardn a continuacion y se brindara una explicacion ante la problemética

identificada frente a los mismos:

1. Proceso de inscripcion, seleccidn, actualizacién y evaluacién de proveedores: Como
se explicd a grandes rasgos anteriormente, este proceso se realiza 100% por medio
de correo electrénico y en el cual pueden existir dos formas de que se presente, una
de ellas es que algun proyecto o area de la empresa solicite al area de compras la
inscripcion de un proveedor que requieran para prestar un servicio o vender algin
producto, otra forma es que algln proyecto o area de la empresa solicite
cotizaciones frente a algun servicio o producto y en caso de que no se tengan
proveedores ya inscritos que los manejen se debe recurrir a buscar nuevos.

Los documentos que se solicitan tanto para la inscripcion como para la actualizacion
dependen de si es una persona natural o juridica y asi mismo si prestan un servicio o
vende un producto.

Ahora bien al parecer este proceso funciona de manera correcta, sin embargo
ponerse al frente del mismo, representa evidenciar que se generan reprocesos y
bastantes demoras, debido a que como los documentos se solicitan mediante el
correo muchas veces sucede que los proveedores se demoran en dar respuesta o en
ocasiones envian la documentacion incompleta, cuando esto sucede se debe
presionar al proveedor ya sea via telefonica o por el mismo correo para que envien
la documentacién o la faltante, para asi poder solicitar al area de contabilidad que se

cree el proveedor en SAP lo que permite que cualquier gerente de determinado



proyecto o area de la empresa pueda subir 6rdenes de compra a nombre del
proveedor que se haya creado.

Lo anterior en cuanto a la creacion de proveedores, por otro lado, esta el tema de
actualizaciéon, en donde por ejemplo actualmente hay proveedores que tienen en el
sistema RUT o camaras de comercio con fecha de emision del 2019, lo cual ante
una auditoria interna afectaria directamente el rea de compras y logistica ya que
una de las responsabilidades de esta es mantener dicha documentacion actualizada y
al dia.

Cuando se van a realizar procesos de actualizacion de documentos de proveedores
también se solicitan por correo y sucede que en muchos casos los proveedores solo
envian RUT y no se encuentran prestos para colaborar con la documentacién
requerida, cabe resaltar que claramente esto los afecta a la hora de evaluarlos, sin
embargo, son situaciones que no deberian suceder puesto que como se menciond
anteriormente afecta al area. Por lo anterior se hace fundamental buscar estrategias
que hagan de este proceso mucho mas rapido, efectivo y fructifero con el fin de que

sea comodo tanto para los proveedores como para los colaboradores del area.

Proceso de solicitud de traslado y entrega de mercancias: Este proceso como bien se
comentd anteriormente se maneja a través de formatos los cuales se deben subir a la
plataforma de Aranda Service desk para crear casos individuales con el fin de llevar
la trazabilidad de los mismos, tanto para movimientos dentro de Bogota como a
nivel nacional, sin embargo realizando un seguimiento a este proceso, se ha podido
identificar reprocesos, en donde por un lado la persona que solicita el movimiento

no puede ver la trazabilidad del mismo hasta que al caso no se le dé solucion puesto



gue es aqui cuando se debe adjuntar el comprobante de la entrega y el nimero de
guia de la misma en caso de que sea con TCC.

En Aranda existen 3 estados de un caso; En progreso, en espera y solucionado, por
tanto, un caso especifico siempre va a estar en progreso hasta que el mismo se le dé
una soluciodn, de la tnica forma que un caso se ponga en espera es por solicitud de la
persona quien lo cargo, en ocasiones porque el lugar de recogida no va a estar
abierto o no hay quien despache, lo que genera que los solicitantes deban preguntar
al &rea de logistica por el estado de sus movimientos.

Por otro lado, la persona que cargue el caso no solo debe diligenciar el formato y
subirlo al mismo, sino que también debe diligenciar la misma informacion ya
consignada en el formato para que el sistema le permita crear el caso.

Es de esta forma que se evidencia que se diligencia la misma informacién dos
veces, por lo que cabria el evaluar cuél de los dos eliminar ya sea los campos para

diligenciar dentro de la plataforma o eliminar la necesidad de adjuntar el formato.

Proceso de inventarios: Como bien se mencion0 anteriormente a grandes rasgos los
inventarios de esta empresa se manejan en SAP tanto de la bodega con mayor
capacidad que es el servicio tercerizado como el de la bodega de la sede principal,
dentro de este proceso se ha podido identificar varias falencias una de las mas
importantes, es que existen restricciones por parte del proveedor del servicio de
arriendo de la bodega, puesto que el mismo exige que cualquier despacho se debe
solicitar con minimo 24 horas de anticipacion, lo cual afecta directamente a la
operacion como tal de la compaiiia, debido a que muchas veces sucede que alguno

de los proyectos requiere de manera urgente un equipo, un servidor, etc, y deben



esperarse 24 o hasta 48 horas después de solicitar el despacho para que este se haga
efectivo.

Si bien es cierto hay que llevar cierto orden en los despachos y solicitudes, pero
existen dias donde no se realizan mas de dos despachos y sin embargo se debe
esperar a que el operario haga efectivo el proceso.

Por otro lado si bien el inventario de ambas bodegas para control de la empresa se
maneja en SAP, la bodega méas grande que es el servicio tercerizado maneja también
su propio inventario el cual se maneja en Excel, a pesar de que es una herramienta
bésica, actualmente, comparando tanto el inventario de Excel con el inventario
existente en SAP estos no concuerdan, en muchos casos faltan o sobran elementos,
lo cual no deberia suceder, el area de compras y logistica deberia tener claridad de
inventario fisico con el que cuenta la empresa ya sea de sus activos como de
elementos alquilados a otras compafiias. Por lo anterior es de suma importancia
evaluar la manera de ligar los dos inventarios o en su defecto buscar estrategias que

hagan que se lleve un control més estricto.

Como bien se dijo al principio de este articulo un plan de mejora enfocado en la
mejora continua no es sinbnimo de una reestructuracion completa, ni mucho menos llegar a
cambiar procesos por completo, por esto basados en el diagndstico y en las falencias
descritas anteriormente, que se pudieron identificar dentro del area de compras y logistica
de la empresa Comware S.A, hay que partir de dos temas importantes, por un lado esta
compafiia actualmente ya se encuentra certificada con 1SO 9001, esto significa que maneja
sistemas de gestion de calidad, lo cual implica no solo enfocar todo su funcionamiento en

procesos, si no que Yya tiene en cuenta la mejora continua.



Por otro lado, es fundamental decir que a pesar de que esta compafiia ya maneje esta
certificacion y que la misma tenga una estructura organizacional y unos procesos bastante
organizados y bien delimitados por cada una de sus areas, pueden surgir mejoras y
sugerencias frente algunos procesos dentro del &rea de compras y logistica, como lo son, los

antes descritos como falencias identificadas dentro del diagnostico a esta érea.

Plan de mejora basado en la mejora continua y sus herramientas

Para empezar a hablar del plan de mejora que se planteara para esta empresa
primero sera fundamental entender cudles herramientas se quieren implementar y por qué
se toma la determinaciéon de elegir estas, como bien se expreso anteriormente existen
multiples herramientas a utilizar en un proceso de mejora continua, sin embargo evaluar
cuales son las adecuadas o las que méas podrian brindar beneficios a la compafiia es de suma
importancia, es por esto que adicional al diagndstico realizado al rea de compras y
logistica durante el periodo de las practicas, se logrd evidenciar que a pesar de que la
empresa cuenta con unos objetivos, metas y una vision bastante asequible y delimitada,
existe cierta falta de colaboracidn entre areas en donde basicamente todos los trabajadores
se enfocan en los procesos que les corresponden sin importar que personas de areas ajenas a
las de ellos requieran ayuda, puesto que muchas veces algunos procesos requieren pasar de
un area a otra, en ocasiones se presenta que los proceso se dilatan mucho debido

precisamente a esto.

Ahora bien el proceso de mejora continua y las herramientas de la misma, exigen
que haya cierta complicidad de todas las areas de una compaiiia y de todas las personas que
trabajan en ella, pero como se dijo anteriormente actualmente en Comware dicha

complicidad o una verdadera union entre las areas no se da de forma 6ptima, por esto



herramientas como los circulos de calidad hacen que cada uno de los integrantes de una
empresa conozca las falencias que tienen y aporten en la manera de como solucionarlas
logrando de esta forma interaccion entre trabajadores de distintas &reas y haciendo que haya
una mejor union para trabajar en equipo por un mismo objetivo que en este caso seria
mejorar continuamente. Tal como lo dice Diego Ledesma en su tesis Aplicacion de circulos
de calidad para mejorar la gestion del departamento de comunicaciones del banco de

Guayaquil, en la ciudad de Cuenca:

Se considera que los circulos de calidad se realizan mediante un esquema de
avance conformado por grupos de trabajo que persiguen objetivos comunes mediante ideas
individuales que aporten a la solucion de problemas y de esta manera obtener los objetivos

personales y departamentales. (Ledesma Ayora , 2010)

Por lo anterior implementar los circulos de calidad en la empresa Comware S.A no
solo ayudara a tener una mejor unidad entre areas si no que brindara puntos de vista
diferentes de las personas que finalmente se encuentran al frente de cada uno de los
procesos y que conoce realmente como se manejan los mismos y las falencias que estos
pueden tener, y asi trabajar desde ideas individuales para llegar a lograr objetivos comunes.
Ademas que los mismos pueden llegar a englobar tanto la identificacion de problematicas,
causas Yy soluciones, por esto mismo se ha determinado que una herramienta que puede ir de
la mano perfectamente con los circulos de calidad es el diagrama de Ishikawa debido a que
al momento de convocar a realizar un circulo de calidad se puede empezar hablando de
cierta problemaética y entre todas las personas que asistan en ese momento buscar las causas
de la misma a través de este diagrama puesto que finalmente llegar a las causas y la raiz de

un problema es fundamental para posteriormente brindarle una solucion.



Estas soluciones si bien también pueden darse al momento de realizar los circulos
de calidad, no pueden quedar como ideas sin un orden aparente, por esto en este punto sera
importante mencionar el ciclo PHVA que si bien como se mencioné anteriormente en este
articulo va de la mano con la certificacion 1SO 9001 y ademas que como se evidencio en el
maodulo de calidad y aseguramiento dentro del DocManager de Comware el mismo ya se
implementa al tener en cuenta la planificacion, la medicion y el seguimiento, no obstante al
contar con esta certificacion practicamente pasa a ser una obligacion el implementarlo pero
¢Cdémo hacer que el ciclo PHVA ayude organizar todas esas pequefias problematicas, las
causas Y las soluciones identificadas tanto en los circulos de calidad como en el diagrama

Ishikawa?

Basicamente después de realizados los circulos de calidad en donde se estructuren
las problematicas con sus respectivas causas en el diagrama de Ishikawa, lo Ultimo que
gueda es empezar a brindar soluciones las cuales como bien se dijo pueden surgir dentro
del desarrollo de los circulos de calidad y en donde todos estos hallazgos se organicen en
ciclo PHVA en el cual tal como sus iniciales lo indican se planee, se haga, se verifique y se
actué frente a las problematicas, reprocesos, sobrecostos, etc que se hayan podido
encontrar. Cabe resaltar que la planificacion para este tipo de espacios no debe llevarse a
cabo una vez al mes y mucho menos una vez a la semana, actualmente existe una reunion
con el presidente de la compafiia trimestralmente la cual dura alrededor de horas donde se
habla de estado de la compafiia tanto financiera, estratégica y organizacionalmente ¢Por
gué no hacer que durante estas dos horas se hablen de dificultades presentadas, de posibles

estrategias, de posibles mejoras, etc? o simplemente ¢Por qué no hacer que durante estas



dos horas cada area se retina con el compromiso de llevar todo este proceso en donde se

identifiquen problematicas y se le brinden soluciones?

Teniendo en cuenta el proceso que se plantea en este plan de mejora continua
basado en la gestion de la calidad y basados en las problematicas identificadas en el area de
compras Yy logistica descritos anteriormente, a continuacion, se mostrara un paso a paso
tanto en un flujograma como la descripcion de cada uno, en donde se demuestre como se
Ilevaria el plan de mejora de acuerdo con los problemas identificados en los procesos de

esta area.

Graéfico 1

Flujograma proceso sugerido para el plan de mejora
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Tomado de: Elaboracion propia basada en la informacidn recolectada en el

diagnostico interno.

Primer paso: Agendar o programar la reunion con el fin de llevar a cabo los circulos

de calidad, esto puede darse una vez trimestralmente.



Segundo paso: Dentro de esta reunién sera fundamental contar con un tablero en
donde todas las ideas que vayan surgiendo se plasmen en el mismo, teniendo en cuenta que
lo que se diligenciaria seria el diagrama de Ishikawa con el fin de encontrar las causas de
las problematicas identificadas y asi brindarle posibles soluciones. Para efectos de este
articulo se diagramaré solo para el proceso de inscripcion, seleccién, actualizacion y
evaluacion de proveedores con el propoésito de visualizar un ejemplo de cémo quedarian

estos diagramas para cada uno de los procesos.

1. Proceso de inscripcion, seleccidn, actualizacion y evaluacion de proveedores:
Teniendo en cuenta la problematica descrita anteriormente el diagrama de

Ishikawa respecto a este proceso quedaria de esta forma:



Gréfico 2

Diagrama Ishikawa para proceso de inscripcion y actualizacion de proveedores
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Tomado de: Elaboracion propia basada en la informacidn recolectada en el diagnostico interno.



Tercer paso: Identificadas las causas ante los problemas en cada uno de estos tres
procesos, se debera hacer un analisis de como poder solucionarlas, en principio esto se
podria hacer con una lluvia de ideas en donde entre todos se busquen soluciones para
convertir esos reprocesos en procesos mucho mas fructiferos. Posteriormente se debera
evaluar estas ideas y analizar cual puede llegar a ser mas efectiva para poder empezar a

desarrollarla.
Lluvia de idea: Soluciones

1- Proceso de inscripcion, seleccion, actualizacion y evaluacion de proveedores:
Aprovechando que Comware S.A cuenta con un area de innovacion, la idea
seria ir de la mano con los desarrolladores de esta dependencia con el fin de
crear una plataforma que sea exclusivamente para proveedores, en donde estos
tengan un usuario, una contrasefia y puedan subir toda la documentacion
necesaria para crearlos como proveedores de la compafiia, cabe resaltar que
tendria que existir una especie de regla en donde a cada uno de los usuarios no
los deje seguir con el proceso en caso de no subir la documentacién completa y
con fechas actualizadas. De igual forma para la actualizacion, crear alertas para
que anualmente se les solicite actualizar los documentos.

Lo anterior agilizaria el tema tanto de la creacién como de la actualizacion de
documentacién quitandole un peso y un proceso bastante demorado y tedioso al
area de compras y logistica y certificaria el hecho de siempre contar con todos
los documentos al dia. Incluso la anterior idea podria ir de la mano con otras
areas por ejemplo contabilidad y tesoreria puesto que muchas veces los

proveedores solicitan certificados de pago y certificados de retenciones por lo



cual dicha plataforma también podria tener un apartado en donde los mismos
proveedores puedan descargar dichos certificados y de esta forma evitar
demoras en los mismos por parte de las &reas antes mencionadas.

Proceso de solicitud de traslado y entrega de mercancias: Dentro este proceso se
hace necesario seguir manejando los formatos puesto que los mismos son el
soporte ante cualquier movimiento, por esto la idea seria quitar los espacios de
informacion de origen y destino en Aranda, dejar el del costo del movimiento y
el de a qué proyecto o area corresponde y adicionar un espacio donde se deba
poner el nimero de remesa asociado al movimiento cuando se cuente con este y
de esta forma asegurar que la persona que solicito el movimiento cuente con el
namero de guia para realizar el respectivo rastreo y no tener que recurrir siempre
a la persona del area logistica.

Proceso de inventarios: Existe la necesidad latente de que tanto la bodega con
servicio tercerizado como la empresa como tal maneje el mismo software o la
misma herramienta para llevar los inventarios ya que actualmente los mismos no
concuerdan, al hacerse de forma diferente y usando herramientas distintas, es
por esto que la idea seria que el encargado de bodega también maneje SAP y el
mismo realice tanto las entradas de mercancia como las salidas, esto con el fin
de que el inventario que se encuentra en SAP sea el que se mantenga correcto y
actualizado al momento de compararlo con las existencias fisicas.

En cuanto a la bodega de la sede principal, el encargado del area logistica podria
seguir manejando las salidas y entradas de mercancia en SAP de la misma forma
que se ha venido manejando, puesto que como se mencion0 anteriormente es

una bodega mucho mas pequefia y con un flujo mucho menor, sin embargo, es



un proceso que se debe hacer con un mayor compromiso para mantener el
inventario al dia.

Por otro lado, renegociar el actual contrato con la bodega sera importante puesto
que los tiempos aqui plasmados son muy extensos y esto hace que haya retrasos
en los despachos, por esto la idea seria renegociarlos con un poco mas de
facilidades, permitiendo de esta forma realizar solicitudes en las primeras horas
de la mafana y que las mismas se despachen en la tarde, esto dependiendo del
volumen de los despachos. Esto haria que se lleven procesos mas rapidos sin

dejar de lado que se requieren tiempos de alistamiento.

Cuarto paso: Plasmar cada una de las problematicas y sus respectivas soluciones en
un ciclo PHVA en donde en este paso se hable especificamente de como empezar a
desarrollar la solucion y como se puede llevar un seguimiento ante la misma con el fin de

asegurarse de que este siendo efectivo.



Ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar)

1. Proceso de inscripcion, seleccidn, actualizacion y evaluacion de proveedores

Grafico 3

Ciclo PHVA para proceso de inscripcion y actualizacion de proveedores
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Tomado de: Elaboracion propia basada en la informacion recolectada en el diagnostico interno.



Conclusiones:
Una vez terminado el proceso de investigacion y andlisis desarrollado en este articulo, es
posible concluir que gracias al diagnostico interno realizado en el area de compras y logistica de

Comware S.A se logro tener claridad de las falencias que estas areas tienen en sus procesos.

Tal como se menciond en el desarrollo del presente documento estas dos areas cuentan
con bastantes procesos, los cuales se pueden agrupar en seis grandes: Proceso de compras,
proceso de facturacion en Aranda, proceso de inscripcion, seleccion, actualizacion y evaluacion
de proveedores, proceso de solicitud de traslado y entrega de mercancias, proceso de inventarios

y proceso de solicitud de mercancia disponible.

Frente a estos seis grandes procesos se logro identificar falencias en tres de ellos, los
cuales son: Proceso de inscripcidn, seleccién, actualizacién y evaluacién de proveedores, proceso

de solicitud de traslado y entrega de mercancias y por Gltimo al proceso de inventarios.

Por un lado, se encuentra el proceso de inscripcion, seleccidn, actualizacion y evaluacion
de proveedores en donde se logro identificar reprocesos y bastantes demoras en el mismo, debido
a la falta de alguna herramienta que agilice y proporcione asi facilidades al analista de compras a
la hora de inscribir o actualizar los documentos de algun proveedor, en cuanto al proceso de
solicitud de traslado y entrega de mercancias se logré observar la ausencia de una estrategia que
mejore el intercambio de informacion de los traslados entre las diferentes areas tanto quién la

solicita como quien la gestiona.

Por ultimo frente al proceso de inventarios se identifico que a pesar de ser una empresa
que ofrece servicios tecnologicos, la misma no cuenta con una herramienta tecnolégica que logre

exactitud en cuanto a los activos con los que cuenta la compafiia actualmente, tanto en sus



instalaciones como en la bodega la cual es un servicio tercerizado, situacion que es bastante

preocupante y que hace de suma importancia generar soluciones lo més pronto posible.

En base a las problematicas descritas anteriormente se planteo el plan de mejora continua
enfocado en la gestion de la calidad el cual debe llevarse de manera ordenada tal como se

muestra en el flujograma ilustrado en el Grafico 1.

Adicional a esto se logra demostrar que dicha mejora continua es el primer paso a la
calidad y que a su vez esta tiene directa relacion con la 1SO 9001, por lo que sé partié desde alli
para iniciar todo el analisis con el objetivo de mantener dicha certificacion. Tal como se
evidencid, la mejora continua cuenta con maltiples herramientas que generan posibilidades a las
empresas de mantener como pilar la identificacidn de problematicas y por tanto la generacién de
soluciones ante las mismas y es exactamente de esta forma como se plantea y se estructura el

plan para esta compafiia.

Asi mismo es de suma importancia para el area de compras y logistica generar
estrategias que resten complejidad a algunos procesos, es asi como se concluye por ejemplo que
en el caso del proceso de inscripcion y actualizacion de proveedores seria ideal trabajar en
conjunto con el &rea de innovacion con el fin de desarrollar una herramienta que logré
automatizar un poco este proceso generando asi mayor efectividad. EI proceso de movimientos
de mercancia el cual, basados en la problemética antes descrita seria importante reestructurar la
herramienta que se maneja para este proceso con el fin de que sea mas rapido para los usuarios

que la manejan.

En cuanto al proceso de inventarios es fundamental tener claridad de los activos con los

que cuenta la empresa, su ubicacion y el estado de estos, por lo que renegociar el contrato con la



bodega o contar con una herramienta adecuada para llevar los mismos es una de las soluciones

mas importantes planteadas en este articulo.

Es asi como las soluciones antes expuestas en la lluvia de ideas y como tal el proceso que
se propone para identificar tanto nuevos problemas como soluciones ante los mismos, se
entendera como el plan de mejora que se aconseja para Comware S.A, lo que ayudaria no solo a
mantener la certificacion 1SO 9001 del 2015, sino que también se propone como una estrategia a
implementar para mejorar cada uno de los procesos que maneja esta empresa y al mismo tiempo
hacer que todo este desarrollo de la mejora, haga de Comware S.A una empresa mucho mas
unificada en donde todos trabajen por un mismo objetivo, ya que es de suma importancia que los
jefes de area y todas las personas involucradas en los procesos del area tanto de compras como
de logistica deben trabajar de forma conjunta, evitando asi reprocesos y sobrecostos,
convirtiéndolos en procesos mucho mas fructiferos llegando a ser mas competitivos en un

mercado cada dia mas polarizado.
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