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1. DESCRIPCIÓN DE LA PASANTÍA 

A continuación, se presentarán los principales aspectos relacionados con la 

pasantía realizada en la empresa Sodimac – Homecenter entre las fechas 01 de 

septiembre del 2020 y 27 de Febrero del 2021, en el cargo de Practicante Quality 

Control, en el área Calidad.  

1.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

¿Qué es SODIMAC? 

Sodimac es una empresa con presencia a nivel Latinoamérica en países como 

Chile, Perú, Argentina y Colombia; su nombre como comúnmente lo conocemos 

es la sigla de Sociedad Distribuidora de Materiales de Construcción. La compañía 

colombiana es una empresa internacional 51% de la Organización Corona y 49% 

de la organización Falabella Chile.   

Operando en Colombia desde 1993 y con presencia en veinticuatro (24) ciudades 

con cerca de 40 tiendas hoy es líder del sector retail con dos formatos comerciales 

(Homecenter – Constructor), catalogado como el preferido por los colombianos en 

el mercado para satisfacer sus necesidades en proyectos de remodelación, 

mejoramiento y decoración del hogar; comprometiéndose siempre con el servicio y 

la integridad del trabajo.  

Perfil  

 Misión 

Desarrollamos con innovación y sostenibilidad, ofreciendo los mejores 

productos, servicios y asesoría a través del canal de venta que el cliente 

escoja, al mejor precio del mercado, para inspirar y construir los sueños y 

proyectos de nuestros clientes. 

 Visión 

Ser la empresa líder de proyectos para el hogar y construcción que, mejorando 

la calidad de vida, sea la más querida, admirada y respetada por la comunidad, 

clientes, trabajadores y proveedores en América. 



 

Sector Industrial  

 

 

 

 

 

 

Sodimac pertenece al sector terciario o servicios, está constituido por 

actividades económicas cuyo propósito no es la fabricación del producto 

terminado sino la oferta de un servicio, están ubicados en la categoría 

“Mejoramiento del hogar y construcción”. En el sector se tiene presencia en 

dos formatos comerciales que permiten a la compañía atender las 

necesidades del cliente especialmente en las líneas de construcción, 

remodelación y mejoramiento del hogar.  

 

 Valores  

 Respeto: somos alegres, sencillos y respetuosos con todas las 

personas, valoramos la diversidad, confiamos y escuchamos sin 

prejuicios.  

 Excelencia: somos orientados al servicio, poniendo al cliente en el 

centro siempre. Hacemos las cosas bien, colaboramos, innovamos y 

buscamos ser cada vez mejores.  

 Integridad: somos honestos, transparentes, justos y buscamos ser 

coherentes entre los que decimos y hacemos.  

 Responsabilidad: somos responsables en todas nuestras relaciones, 

haciéndonos cargo de todo lo que hacemos y los impactos que 

generamos en el presente y futuro.  

 

 

1.2 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA 

En la figura 2, se presenta el organigrama general de la compañía.  

 

PRIMARI SECUNDARI TERCIARI

O 

Figura 1. Sectores Económicos 



 

 

Figura 2. Organigrama



 

 

Figura 3. Organigrama del Área 

1.3 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DURANTE LA PASANTÍA 

Las funciones y responsabilidades asignadas como pasante fueron las siguientes: 

 Auditoria de producto  

 Análisis de reportes de mejora  

 Análisis de reportes de falla  

 Búsqueda y análisis de diagrama de explosión  

 Creación y análisis de KPI’s  

 Análisis de proveedores y toma de decisiones  

 

La tarea central consistió en análisis y mejoramiento del proceso de repuestos y 

garantías. El entregable solicitado correspondiente a la pasantía fue: 

 Manual de Preguntas Frecuentes y Marcación de repuestos.  

 Análisis de Proveedores que generan alto costo en emisiones de cartas de 

calidad por temas de mejora en producto  

 Documento que evidencie los productos en plan de mejoramiento enviados 

por el Corporativo. 

Como puede observarse, el problema a solucionar durante la pasantía fue el alto 

costo generado por la emisión de carta de calidad1 debido principalmente a dos 

factores:  

 Retrasos logísticos para envió del repuesto desde los proveedores 

extranjeros.  

                                                             
1
 Hace referencia a una autorización emitida por el equipo de calidad, tiene lugar cuando el producto llevado 

a garantía no se puede reparar. Con esta el cliente recibe una bonificación para reemplazar el producto 
defectuoso 



 

 Mejoramiento del producto (Inexistencia de repuestos y falta de 

comunicación en cuanto a planes de mejoramiento de producto).  

 

1.4 DIAGNÓSTICO INICIAL DEL PROBLEMA IDENTIFICADO  

A continuación, se presenta el flujograma de la operación desarrollada para el 

proceso de repuestos al interior de la Organización.  

 
Figura 4. Proceso de Solicitud de repuesto Sodimac - Proveedor 

 

Figura 5. Solicitud de repuesto Tejo - Sodimac 



 

 

 

 

Diagrama de Ishikawa  

 

Figura 6. Representación gráfica de las causas 

 

Figura 7. Comportamiento Proveedor VS Costos Garantías 
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1.4.1 Árbol de problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

1.4.2 Matriz de marco lógico 

         DESCRIPCION  INDICADORES VERIFICACION  SUPUESTOS 

FIN 

Contribuir a la 
reducción de 

costos por emisión 
de cartas de 
calidad en el 
proceso de 
garantías  

análisis de 
garantías  

Área de QC 

Estudio detallado 
del comportamiento 
de los productos y 

familias que afecten 
el aumento de 

garantías.  

PROPOSITO 
Encontrar los 

fallos y problemas 
Flujograma del 

proceso 
Tejo  

Mejoramiento 
continúo del 

Lentitud en 

seguimiento a 

Sugeridos 

Demoras en el 

proceso de 

reemplazo técnico 

Falta de 

conocimiento de la 

importancia del 

proceso  

Falta de repuestos 

o repuestos 

inexistentes  

Materiales de 

deficiente calidad   

Alzas generadas 

por la emisión de 

cartas de calidad  

Insatisfacción del 

cliente   

Perdida de la imagen 

corporativa   

AUMENTO DE EMISIÓN DE 

CARTAS DE CALIDAD 

Figura 8. Árbol de Problemas 



 

en el proceso de 
garantías que 
generan un 
aumento en 

costos por emisión 
de cartas de 

calidad  

Indicador de 
costos de 
garantías 

QC 

proceso y 
comunicación entre 

las partes para 
conocer los motivos 
del aumento de los 
costos y tiempos de 

llegada de 
repuestos.  

Tiempo de 
llegada de 
sugeridos  

Importaciones  

COMPONENTES 

guía de preguntas 
frecuentes en el 

canal de 
comunicación 

proveedor-
Homencenter 

% de tiempo de 
llegada de 
repuestos  

Analista de 
importaciones y QC 

Uso correcto de la 
guía para reducción 

de tiempos de 
entregas. 

 Formato para la 
solicitud al equipo 
corporativo de los 

productos a los 
cuales se les va a 
realizar mejora o 
descodificación.  

% disminución 
de costo total 
de garantías  

Equipo Corporativo - 
QC- Tejo  

Compra a tiempo 
de repuestos de 

modelos los cuales 
serán cambiados o 
tendrá mejoras y 
así tener stock de 

repuestos. 

 

ACTIVIDADES  

Estudio de los 
procesos y partes 

involucradas 

Disminución de 
costos de 
cartas de 

calidad del 
tema de 
garantías  

QC 

Compromiso de las 
partes en la 

utilización de las 
herramientas 

creadas para el 
mejoramiento del 

proceso y los 
procedimientos 

para la 
identificación de las 
causas que afectan 

en el proceso de 
garantías y llevan a 
un aumento en los 

costos. 

 

análisis de causa 
y efecto del 

proceso  
 

Analizar los datos 
que se tiene para 

ver 
comportamiento 

 

Presentación de 
las propuestas de 

mejoras 
 

Utilización del 
guía y formato de 
solicitud por las 

partes 
establecidas 

 

Análisis de la 
eficiencia de las 

mejoras 
establecidas 

 

 

1.5 Recomendaciones para realizar un diagnóstico identificadas en la 

revisión bibliográfica 

 

1.5.1 Herramientas de Gestión de Calidad 



 

Clemente Serrano (Climent Serrano, 2003) describe en su libro “Los costes 

de calidad como estrategia empresarial en las empresas certificadas en la 

Norma ISO 9000 de la CV” doce herramientas utilizadas comúnmente en la 

Gestión de Calidad como instrumento de análisis de causas raíz de 

opciones de mejora a nivel corporativo, entre ellas se describen: 

  

 Diagrama de Pareto (Climent Serrano, 2003) : es una representación 

gráfica de la ocurrencia de ciertos eventos y cuyo objetivo es identificar 

las áreas que requieren intervención inmediata, otorgar prioridad a un 

grupo de opciones de mejora que necesitan acción pronta, concentrar 

los recursos financieros y administrativos en actividades que causen 

impacto sobre los procesos corporativos esto se ve especialmente 

reflejado en los KPI’s. Permite, por ejemplo, capturar la cantidad de 

devoluciones por proveedor, las fallas por servicio, las áreas con más 

actividades por desarrollar o detectar simplemente las fallas en el 

proceso de atención al cliente.  

  

 Gráficos de Control (Climent Serrano, 2003): esquematización de 

límites determinados estadísticamente que permiten entre otras cosas 

definir si un proceso industrial es estable o no y cuanta de la 

variabilidad se da debido a variaciones aleatorias y en que parte a la 

existencia de sucesos o acciones individuales, una de sus utilidades 

radica en encontrar puntos por fuera del límite que representan los 

objetivos de planes de mejora del corporativo.  

 

 Histograma (Climent Serrano, 2003) : es una representación gráfica en 

forma de barras que pueden ser horizontales o verticales y que 

describen el comportamiento de una variable durante un periodo 

definido, se utilizan como una forma de obtener una panorámica de la 

frecuencia de ocurrencia de un hecho, la cantidad de muestras que 

cumplen con una característica, las preferencias de una población o 

cualquier variable que sea cuantificable.  

 

 Diagrama de Flujo (Climent Serrano, 2003): es una esquematización 

de un proceso o servicio estandarizado que se debe seguir para llegar 

un resultado que se caracterice por su reproducibilidad y respetabilidad. 

Se caracteriza por utilizar símbolos fácilmente identificables y por ser 

utilizado para realizar estudios sobre cada actividad desarrollada. 

 

 Matriz de Criterios (Climent Serrano, 2003): también conocida como 

matriz de priorización, es un método grafico que permite a un grupo de 

personas elegir la mejor opción entre un conjunto de oportunidades, 



 

calificando criterios que de acuerdo con la situación se consideran 

relevantes y altamente impactantes en el contexto.  

 

1.5.1.1 Herramientas para análisis de causa raíz (ACR) (Escuela Europea 

de Excelencia, 2020) 

 

 Técnica de los cinco porqués (Escuela Europea de Excelencia, 

2020): es una técnica de preguntas que se encadenan para 

realizar una exploración de las causas – efectos de un problema 

particular que afecta el funcionamiento de un proceso. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Diagrama de Árbol (Escuela Europea de Excelencia, 2020): 

permite tener una visión general y sistemática de un problema. 

Se genera un esquema grafico similar al organigrama, dado que 

se presenta una relación jerárquica entre el problema y sus 

causas primarias y secundarias.  

La técnica requiere identificar el hallazgo de mayor nivel, permite 

desglosar las causas a mayor detalle determinando los impactos 

individuales que realizan aporte a la consecuencia global.  

 

 

 Diagrama de relaciones (Escuela Europea de Excelencia, 

2020): utilizada en situaciones complejas donde las causas se 

relacionan entre sí, ayuda al analista de datos a encontrar 

relaciones lógicas entre una serie de problemas ligados como 

causa – efecto; permite visualizar de forma fácil las interacciones 

entre las diferentes situaciones que intervienen en la 

circunstancia problema.  

 

Problema Análisis 1 Análisis 2 ¿Por qué? ¿Por qué? 

Efecto Efecto 

Causa Causa 

Figura 9. Secuencia de Técnica de Cinco Porqués 



 

 Cinco W y dos H (Escuela Europea de Excelencia, 2020): es 

una metodología de análisis de procesos y causas que responde 

preguntas básicas buscando conocer las situaciones desde 

distintos ángulos. Consiste en lograr respuestas para: qué 

(What), por qué (Why), cuándo (When), dónde (Where), quién 

(Who), cómo (How), cuanto (How much).  

Sus preguntas se concentran en solucionar el tema principal al 

que se dedican los esfuerzos, el propósito y la ubicación real de 

la situación, como se da, quienes son los actores de la situación 

(esto implica no solo personas sino KPI’s, cualquier tipo de 

agente que se involucre en el contexto), como se hace y cuánto 

cuesta a la organización el llevar a cabo la situación como se 

lleva.  

 

1.6 Elección de la fuente para realizar el diagnóstico y su justificación  

Por lo anterior dicho, conociendo las características de la información disponible  

Después de definido la opción de mejora a ser tratada, se decide utilizar algunas 

de las herramientas de diagnóstico que Climent Serrano define en su texto “Los 

Costes de la Calidad como Estrategia Empresarial en las empresas certificadas en 

la norma ISO 9000 de CV” (Climent Serrano, 2003) publicada en el año 2003.  

Inicialmente se realizó un diagrama de flujo (Ver figura 4 & 5) del proceso 

seleccionado, una vez dominado el diagrama y completado totalmente, se decide:  

 Aplicar diagrama de Pareto para conocer los proveedores que 

representan mayor riesgo dentro de las operaciones.  

 Aplicar un diagrama de Ishikawa, analizando las posibles 

causas de la situación. Para esto se utiliza el método de las 

cinco emes (5 M) y se seleccionan las causas que realmente 

se pueden tratar desde el área.  

 

1.7 Resultados del diagnóstico inicial 

 El diagnóstico realizado permitió encontrar que los aumentos en los costos por 

temas de garantías se presentan en su gran mayoría por emisión de cartas de 

calidad (al menos el 50%), este a su vez se presenta por: 

 Demora con proveedores  

 Proveedor – Analista: solicitud de repuestos, información técnicas y 

temas de importación. 

 Comunicación & Tiempo: existencia de tiempos muertos extensos 

entre correo y correo. 

 



 

 Mejora en productos y descodificación: plan de mejora de producto 

terminado o descodificados por decisión de casa matriz, no se genera 

boletín informativo para Sodimac – Homecenter Colombia.   

 

 Pérdida de tiempo en logística de llegada al taller de repuestos 

 

 No se puede reparar los productos (problemas complejos en sus 

materiales). 

 

 

1.8 RECOMENDACIONES IDENTIFICADAS EN LA LITERATURA PARA 

ABORDAR LA TAREA CENTRAL DE LA PASANTÍA O PRÁCTICA 

EMPRESARIAL 

Chaparro & Garcia, en su texto Plan de Mejoramiento para la gestión del proceso 

de devoluciones de Comertex S.A (Chaparro Sepulveda & Garcia Sarmiento, 

2013), recomienda utilizar la siguiente metodología para realizar el diagnóstico 

inicial:  

 Análisis de situaciones: permite evaluar que está ocurriendo, aclarar y 

entender situaciones confusas.  

 Análisis de problemas: recomiendan apalancarse de herramientas de 

cuestionamiento como las 5W y 2 H, dado que se debe definir en cinco 

fases que está pasando, describir porque pasa, extraer información clave, 

descubrir las causas probables y la verificación de una causa real. 

 Análisis de decisión: para tomar una posible solución primero se deben 

evaluar ¿qué pasa si? 

 Análisis de problemas potenciales: se necesita conocer cuál es la posible 

reacción a largo plazo, buscando planear de cualquier manera el éxito de 

lo que se está desarrollando.  

Durante el desarrollo del plan de mejoramiento del departamento de garantías en 

la empresa Lagobo Distribuciones S.A (Chaparro Sepulveda & Garcia Sarmiento, 

2013), se utilizó un proceso metodológico muy parecido al mostrado por Chaparro 

& Garcia, ellos recomiendan:  

 Investigación causal, se aconseja utilizar una herramienta que permita 

hallar las causas de un problema y detectar los procedimientos a seguir 

para validar una solución.  

 Recolección de información cualitativa y cuantitativa susceptible de 

análisis.  

 Describir el estado de organización de los procesos y subprocesos que 

intervienen  



 

 Análisis y condiciones de los procesos actuales y posibles opciones de 

mejora.  

 Recolección de datos bibliográficos útiles para la investigación.  

 

 

 

1.9 INFORMACIÓN CUANTITATIVA Y CUALITATIVA RECOGIDA PARA 

ABORDAR LA TAREA CENTRAL DURANTE LA PASANTÍA 

A continuación, se presenta un ejemplo de las situaciones presentadas a diario 

con las solicitudes de repuestos a los proveedores que realiza Sodimac.  

TABLA 1. HISTÓRICO DE ALGUNOS REPUESTOS AÑO 2020  

REPUESTO  SITUACIÓN QUE RETRASA LA LLEGADA DE REPUESTOS  

1 Dej^0 de producir productos 

2 

Mejora de producto, cambio de diagrama 

Consultando los nuevos diagramas, esperando consulta de ver 
si es la misma placa eléctrica 

3 Esperando confirmación de orden de pedido por Courier  

4 Proveedor se encuentra descodificado hace un año 

5 Esperando hilo de conversación (Demora proveedor) 

6 Sin información  

7 

Algunos productos no se producen, nos dan pagare por el valor 

Demora en dar respuesta 

8 Envió DHL- no hay despachos desde la ciudad origen  

9 Sin información  

10 Sin información  

11 Espera por análisis de costos  

12 Algunos productos están descontinuados, cambio de modelo- 
cambio de diagramas (fuera de garantía) 

13 Problema proveedor y equipo corporativo  

14 Logística en CEDIS sin información (no se tiene ubicado su 
paradero en inventario)  

15 Proveedor se demora en responder los correos y retrasa el 
pedido. 

16 Llegó la orden de compra, pero no se encuentra físicamente en 
CEDIS. 

17 Validar con CEDIS. Demora por parte del proveedor 

18 Pedir hilo 
Se cree que es demora del proveedor 

19 Proveedor no da respuesta a los correos y a la solicitud. 

20 Está parado por logística  



 

21 Mejora de producto  

22 Lentitud por parte del proveedor  

23 No hay repuesto para un producto 

 

Enseguida, en la tabla número 2 y 3 se puede observar los costos totales por 

garantías durante el año 2020.  

TABLA 2. COSTO TOTAL AJUSTADO POR GARANTIAS 

ACUMULADO  2020 

INFERIOR SUPERIOR 
#SKUs 

Ajustados 
Cant 

Ajustadas 
Costo Ajustado 

0 10 1.903 5.354 709.995.275 

11 50 370 7.969 1.025.971.083 

51 99 61 4.220 427.372.052 

100 >> 33 36.018 854.153.157 

TOTAL 
 

2.367 53.561 3.017.491.568 

 

TABLA 3. COSTOS TOTAL AJUSTADO POR GARANTÍAS - CALIDAD 

CONSOLIDADO 2020 -$    3.088.249.812  

(-) NACIONALES -$         59.376.971  

  -$    3.028.872.841  

(-)CROSS BOARDER -$         11.381.273  

  -$    3.017.491.568  

(-) MENORES 49900 
IMPORTADOS -$         74.713.335  

  -$    2.942.778.233  

(-) REDES DE AYUDA -$       609.562.275  

  -$    2.333.215.958  

(-) DESCODIFICADOS -$       573.902.520  

TOTAL -$    1.759.313.438  

 

1.10 PRESENTACIÓN DE LA PROPUESTA REALIZADA COMO 

RESULTADO DEL ABORDAJE DE LA TAREA CENTRAL 

Después de analizar el proceso y encontrar las opciones de mejoras para reducir 

los costos de calidad, se plantea dos propuestas cuyo impacto será reflejado en 

los principales ejes (Retrasos por temas de comunicación – mejora de productos). 

Los valores apreciables en la tabla número 2 y que hacen parte del diagnóstico 

inicial, reflejan los costos de:  

 Repuesto de producto  



 

 Emisión de carta de calidad 

Los costos se presentan como reflejo de retrasos en el canal de comunicación 

proveedor – analista (primer eje generador de costos), por factores como:  

 Falta de conocimiento técnico. 

 No contestación a correos durante largos periodos de tiempo 

 Demora provocada por la necesidad de asistencia del grupo técnico  

Otro eje generador de aumentos en los costos es la mejora de productos ya que, 

esta situación retrasa y afecta el tiempo de solicitud de los diagramas de explosión 

de estos productos y en otros casos, ocasionan que partes de un mismo producto 

no funcionen en modelos anteriores lo cual genera una emisión de carta de 

calidad.  

Diagrama de Gannt  

 
 

 

2. ANTECEDENTES 

La tesis escrita (Medina, Martinez, & Quiceno, 2017)  titulada “Plan de 

Mejoramiento del Departamento de Garantías en la Empresa Lagobo”, tiene como 

objetivo diseñar un plan de mejoramiento para los tiempos de respuesta del área 

de Garantías hacia los clientes además busca analizar la realidad y plantear 

medidas de control, que permitan minimizar los tiempos de respuesta que tiene la 

compañía para con sus consumidores. 

En este texto se sigue una metodología muy estricta ceñida a:  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

Induccion corporativa

Induccion area QC

Induccion proceso Tejo 

Induccion proceso de codificaciones

Induccion procesos de importaciones

Analisis de historicos y seguimiento de garantias 

Seguimiento de repuestos 

Reunion equipo Tejo 

Reunion equipo Importaciones

Analisis del flujograma del proceso de garantias y creacion de Ishikawa

Comité con equipo de QC para aspectos encontrados por mejorar en el 

proceso 

Propuesta de posibles herramientas para la mejor del proceso 

Creacion de analisis de proveedores 

Creacion de herramienta 1 y herramienta 2

Reunion con equipo Corporativo para informar de herramienta 2

Entrega al area de QC e Importaciones de la herramienta 1

ACTIVIDADES

SEMANAS / MESES

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO



 

 Análisis de la situación que presenta la compañía 

 Identificación de procedimiento y aspectos a mejorar 

 Recolección de información y análisis de datos  

 Planeación y aplicación de la mejora  

 Verificación de los cambios 

 

Dentro del plan de mejora, los autores proponen implementar un manual de 

proveedores; además plantean las dinámicas del mercado que afectan 

directamente el crecimiento exponencial de la línea de electrodomésticos, cuando 

se analiza la matriz de causas – consecuencias se tiene claridad sobre la dinámica 

entre el servicio al cliente y los consumidores, lo que permite tener una 

perspectiva externa de la problemática.   

(Cardona Gomez, 2020) expresa en su trabajo titulado “Logística Inversa: gestión 

y control interno de devoluciones en material y producto terminado en el Grupo 

Phoenix”, que una buena metodología para realizar un proceso investigativo y 

mejora se lleva a cabo bajo los siguientes parámetros:  

 Recolección de Información  

 Análisis y selección de la herramienta  

 Aplicación y seguimiento de la mejora 

Siguiendo estos parámetros, Cardona logra alcanzar el objetivo de la tesis que 

consistía en diseñar una propuesta de mejoramiento sobre los procesos de 

devolución en Grupo Phoenix, la información aquí consignada permite comprender 

los procesos de logística inversa, como “proceso cuyo ciclo es planificar, 

implementar y controlar eficazmente los flujos de material”, así pues, permite 

comprender los problemas más recurrentes y sus posibles soluciones en los ciclos 

de abastecimiento; que resultan ser uno de los procedimientos que más conllevan 

tiempo a nivel interno.  

Cuando hablamos de un proceso de servicio al cliente, encontramos la tesis de 

(Torres Tejada, 2011) titulada “Propuesta de mejoramiento del servicio al cliente 

frente al procedimiento de garantías de electrodomésticos en el centro electrónico 

Colseguros”, que guía su proceso a identificar los factores que afectan y rediseñar 

los procedimientos de servicio al cliente, para desarrollar una propuesta de 

mejoramiento.  

Investiga temas relacionados con la definición de servicio de al cliente y sus 

herramientas, definición de herramientas e ítems importantes en la calidad del 

servicio, modelos de brechas en servicio al cliente y norma ISO 9001:2008 

enfocada al cliente. El trabajo permite identificar los factores críticos en la cadena 

de atención a garantías, compararlas y proponer mejoras, pero también presenta 

la perspectiva de enfocarse en el cliente y la automatización de actividades 



 

comunes; si se enfoca al trabajo en desarrollo permite identificar los puntos 

críticos en los procesos de garantías.  

La Universidad Industrial de Santander, publica en 2006 una tesis titulada “La 

responsabilidad del productor por garantías de bienes y servicios en el derecho 

colombiano” (Reyes, 2006) que aborda teóricamente la responsabilidad del 

productor por garantías de bienes o servicios.  

Camilo Ernesto autor de este escrito delimita las características y alcance del 

derecho privado sobre las responsabilidades del productor después de realizar 

una revisión teórica del estatuto colombiano y normas enmarcadas dentro de los 

procesos de la Superintendencia de Industria y Comercio. El objetivo lo cumple 

delimitando conceptualmente la garantía de bienes y servicios, emitiendo un claro 

concepto de garantía y sus campos de aplicación, permite al lector, entender el 

concepto de garantía enmarcado dentro de los estatutos de la SIC.  

Se publica una tesis   en 2013 desde la Facultad de Ingenierías Físico Mecánicas 

de la Universidad Industrial de Santander cuyo objetivo era formular un plan de 

mejoramiento (Chaparro Sepulveda & Garcia Sarmiento, 2013), apoyándose 

principalmente en una revisión bibliográfica y un diagnostico cuali – cuantitativo de 

los históricos y la situación de la compañía de Comertex S.A.   Para esto, 

Chaparro y García   se apoyan en una metodología de cuatro pasos:  

 Análisis de la situación 

 Análisis del problema 

 Análisis de la situación  

 Análisis de problemas potenciales 

 Planeación y aplicación de mejoras 

 

Chaparro se concentra en opciones de mejora que proponen la revisión de 

resultados cuali - cuantitativos, aportando datos sobre los posibles puntos críticos 

de los procesos de devolución, que si es llevado y enmarcado dentro del proceso 

de garantías puede dar expectativas sobre posibles opciones de mejora para el 

proceso con patrones similares.  

3. MARCO TEÓRICO 

A continuación, se presenta la revisión de 5 temas directamente relacionados con 

este trabajo de grado. 

3.1 Garantías 

La garantía, definida por la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), es 

una obligación temporal y solidaria que tienen a cargo quien suministra el producto 

al consumidor y su cadena productiva. Según la SIC esta incluye aspectos que 

van desde reparación gratuita (transporte si fuese necesario y suministro de 



 

repuestos) hasta suministro de ayuda técnica o reposición del bien 

(Superintendencia de Industria y Comercio, 2020).  

Por su parte,  (Pinto Calderón, 2003) o en su artículo educativo sobre garantías de 

calidad titulado “La garantía de la calidad de los productos y servicios de unidades 

de información en el contexto de la sociedad de información” considera estas 

como un proceso sistemático cuyo objetivo central es cerrar la brecha entre los 

resultados ideales y los desempeños reales. Comparte varios principios entre los 

que se destacan: 

 La necesidad de cumplir con las expectativas del cliente – usuario 

 Impulsa a las compañías a la mejora continua de sus procesos de 

fabricación o prestación de servicios 

 Genera datos históricos para la toma de decisiones y vigilancia del 

comportamiento de productos y servicios en cuanto a la satisfacción de las 

necesidades del cliente.  

El Instituto Vasco de Consumo (Instituto Vasco de Consumo, 2018) define la 

garantía como formato o documento que protege al consumidor durante un tiempo 

específico por conformidad o defectos de fábrica generados durante el uso, 

propone la existencia de dos tipos de garantías:  

 Garantía Legal: es de obligatorio cumplimiento por parte del fabricante o 

prestador de servicio, aplica a cualquier producto o servicio.  

 Garantía Comercial: es una garantía adicional que da el proveedor al 

consumidor, ninguna garantía comercial deberá ser inferior a la garantía 

legal.  

La literatura apoya en todos los enfoques, la garantía como un medio de 

protección al consumidor, pero también como un proceso que genera mejoras día 

a día al interior de la compañía; como todos reconocen el fin de un ente comercial 

es cubrir las necesidades de un sector de consumidores y por ente las garantías 

actúan como un enlace que genera confianza.  

3.2 Costes de la No Calidad  

(Ruiz & Rojas, 2009) en sus apuntes de Costes de la Calidad – COPQ- de marzo 

de 2009, definen los Costos de Calidad como aquellos que reducen la rentabilidad 

de las compañías causados por procesos con resultados no perfectos, es decir, se 

fabrican productos con necesidad de intervención post operación.  

Ruiz proporcionan datos de la magnitud aproximada de los costos reales de una 

compañía de productos, cerca del 25% de las ventas brutal totales cuesta a una 

fábrica los reprocesos, desperdicios o cualquier acción por productos fuera de 

estándares. Por otro lado, cuando habla de una empresa de servicios, los costos 

por no calidad ascienden al 40% de las ventas brutas.  



 

Los costes de la no calidad, según (Ruiz & Rojas, 2009), se clasifican en:  

 Costos Tangibles: son aquellos que resultan cuantificables para la 

compañía, surgen de los reprocesos operativos o desperdicios durante la 

operación. Son parte de la contabilidad de analítica de la compañía.   

 Costos Intangibles: son aquellos no cuantificables, pero son resultado de 

una fuente identificable, aunque no previstos, representan las 

consecuencias de la no calidad en el mercado; la percepción de 

insatisfacción del cliente interno,  la intención de compra futura de los 

clientes externos.  

(Robaina, 2002), en su escrito resume en los siguientes tres puntos la importancia 

de cuantificar los costos de la no calidad: 

 Esto permite tomar decisiones sobre el proceso y evaluar si fueron 

acertadas o no, de esta manera se proporciona poder de decisión.  

 La forma más viable de obtener la atención de la Gerencia es demostrarle 

en cifras cuánto cuesta un proceso con demasiados reprocesos, esto nos 

ayuda a comprometer los diferentes procesos de la compañía.  

 Ayuda a fundamentar el programa de mejora, pues hace más fácil 

implementar focus en las ideas que acarrean mayor cantidad de costes de 

no calidad. 

Este autor (Robaina, 2002) clasifica, a diferencia de Ruiz, los costes de calidad 

así:  

 Los costos generados por los reprocesos internos, fallos que deben ser 

reparados antes que el producto llegue a las manos del cliente. Provienen 

de desechos, reprocesos, Re-inspecciones, accidentes o horas extras en 

producción por retrasos logísticos u operativos.  

 Los costos de fallos externos, aquellos que ocurren cuando el producto ya 

se encuentra en las manos del cliente. Esto se ve reflejado en las alzas en 

presupuesto en la emisión de cartas de calidad, costes legales por juicios o 

indemnizaciones o costos de oportunidad.  

 Costos generados por la calidad, estos incluyen los generados por la 

evaluación y prevención de los problemas. Esto incluye los presupuestos 

para auditorias, investigación de mercado, personal calificado, proveedores.  

(Samartin , 2004), coinciden con Robaina que los costos de la no calidad vienen 

dados por los fallos (internos o externos) representados en reprocesos, re-

inspecciones o desperdicios, así como también emisión de cartas de calidad en 

cumplimiento de las garantías con las que son adquiridos los productos con los 

clientes.  

En el documento (Samartin , 2004), se hace especial énfasis en la implementación 

de un sistema de costos de calidad considerando los siguientes pasos: 



 

 Se debe establecer un mecanismo de medición de costos de calidad o no 

calidad. 

 Desarrollo de un análisis que permita tener claridad de la tendencia o 

comportamiento que permita reducir los costos.  

 Establecer metas u objetivos  

 Desarrollo de análisis de indicadores, con metas a corto plazo. 

 Medio de monitoreo de avances, permitiendo el establecimiento de 

acciones preventivas y correctivas en pro del cumplimiento de las metas.  

 

3.3 Calidad de Producto o Servicio  

 (Camisón, Cruz , & Gonzalez, 2006), en su libro Gestión de la Calidad, propone 

una fuerte visión de la evolución del concepto de Calidad desde la época de 

Platón cuando se concibe como un producto o servicio cuya superioridad propone 

estándares análogos con calidad de diseño.   

Luego se traslada a la era de Deming & Taguchi, para los que la calidad está 

definida por la poca variabilidad de las características de los productos (Camisón, 

Cruz , & Gonzalez, 2006), acotan que no puede existir una separación con los 

procesos de eficiencia económica. 

Por último, limitan el concepto de calidad, según Evans, a la creación de valor en 

grupos de interés, enfatizando que esto debe ser parte de la cadena productiva. 

Hoy por hoy definen la calidad clasificándola en dos tipos:   

 Calidad objetiva: se presenta cuando existe un patrón de comparación con 

parámetros que son medibles a través de métodos tecnológicos o 

ingenieriles, es un concepto que se concentra en la superioridad técnica.  

 Calidad subjetiva: está basada en la emisión de un juicio de valor, y que 

permite medir cualitativamente el grado de satisfacción del cliente.  

En cambio, en el artículo Introducción a la Calidad escrito por Nebrera (Nebrera 

Herrera, 2019), este hace un enfoque hacia la Calidad Total que busca un nivel de 

elevado de:  

 Calidad de Producto  

 Calidad del Servicio 

 Calidad del Gestión  

 Calidad de Vida 

Para este escritor (Nebrera Herrera, 2019), el concepto deja de ser solamente el 

cumplimiento de estándares fisicoquímicos o sensoriales, sobrepasa la definición 

de calidad subjetiva que describe Camisón, para pasar a describir calidad como 

una cultura empresarial en la que todos los clientes internos y externos entienden 



 

su función en la cadena productiva y su aporte en los procesos de mejora 

continua, descentralizándose tales procesos.  

Por otro lado, los conceptos emitidos por (López Gumucio, 2005) se concentran en 

caracterizar la calidad por la eficiencia de los procesos productivos o la prestación 

del servicio, uniéndola directamente con el sentir del cliente y la eficiencia total del 

negocio. La define entonces como, el grado de satisfacción que tiene un 

cliente/usuario cuando un producto o servicio cumple las exigencias en función de 

sus necesidades y expectativas, basados en parámetros de seguridad, 

confiabilidad y servicio prestado.  

Habla (López Gumucio, 2005) de la Calidad en términos de la Calidad Total como 

un nuevo paradigma o modelo de gestión de calidad donde el objetivo principal es 

hacer las cosas bien a la primera, este enfoque nace de la necesidad que tienen 

las organizaciones en integrar los siete principios de la gestión de calidad a su 

cultura y objetivos corporativos enfocados en el mejoramiento continuo y las 

necesidades del cliente.  

 Características de la Calidad Total:  

 Es organizacionalmente amplia 

 Se enfoca en la calidad de los procesos 

 Es un proceso de mejoramiento continuo  

 Requiere respaldo y compromiso de la alta gerencia 

 Se enfoca en el cliente, consumidor o usuario  

 Reside en el empowerment de la fuerza laboral  

 Implica un enfoque de equipos. 

Al final todos los autores convergen en la idea de la calidad con un enfoque de 

servicio al cliente que busca satisfacer las necesidades de este, sin dejar atrás el 

cumplimiento de factores internos y externos susceptibles de ser medidos y que 

son parte de la planeación estratégica de cada organización.  

3.4 Mejora Continua 

En el Manual de Sistemas de Gestión de la Calidad publicado por la Organización 

Mundial de la Salud (OMS) (World Health Organization, 2018) enfoca la mejora 

continua a los procesos como una estrategia sistemática que busca el cambio o 

progreso de la calidad, que debe tener en cuenta los elementos de entrada y 

salida que unen los procesos.  

Los autores (World Health Organization, 2018) reconocen que la mejora continua 

se origina de una revisión detalla interna y externa llevada a cabo por la dirección 

y un equipo especialista, estas deberán realizarse de manera periódica en todas 

las áreas. Como se puede apreciar en la figura 10, la mejora continua se consolida 

como oportunidades de mejora que nacen de la recopilación de seguimiento a 

auditorias, reclamaciones, indicadores, errores, posibles errores o cuasi errores 



 

dejando estas (oportunidades de mejora) en una posición estratégica en la 

evolución empresarial.  

 

Figura 10. Ubicación Estratégica de las Opciones de Mejora Continua (World Health 

Organization, 2018) 

En la Guía de Diseño y Mejora Continua de Procesos Asistenciales (Consejeria de 

Salud de Andalucia, 2011), describen la mejora continua en dos palabras 

“evolución continua”, los procesos de mejora y su desarrollo a nivel organizacional 

se apoyan en el Ciclo de Shewhart (Plan, Do, Check, Act) así como de los 

aspectos que lo conforman: diseño, ejecución, medidas de verificación y ajuste.  

El ciclo de Shewhart está dado por:  

 

Figura 11. Ciclo de Shewhart, 

 (Consejeria de Salud de Andalucia, 2011) 

  

• Implementa 
los procesos, 
teniendo en 
cuenta las 
mediciones 

•Revisa los 
resultados y 

realiza 
seguimiento 

•Establecer los 
objetivos y 
procesos  

• Intervenir el 
proceso, para 
llevar a cabo 

la mejora 
continua 

Actuar Planear 

Ejecutar Evaluar 



 

No se debe descartar la idea de  (Teece & Pisano, 2010), quienes aseguran en su 

obra The Dynamic Capabilities of Firms: An Introduction, que la mejora continua 

puede ser considerada como “una capacidad”, convirtiéndola de esa manera en 

una forma competitiva que tienen las compañías no solo basadas en un producto 

o servicio en concreto o en una determinada posición en el mercado, sino en la 

formación de características que son modificadas y perfeccionadas a lo largo del 

tiempo. Para estos autores, la mejora continua vista como una capacidad está 

formada por: 

 Trayectoria  

 Posición  

 Proceso 

Después de comprender a fondo la idea de cada autor, es posible deducir que 

todas se inclinan por la necesidad que tienen las compañías por ser cada día 

mejores, pero citando a Michael Porter se puede asegurar que más que ser las 

mejores, las compañías lo que quieren es ser rentables, la mejora continua es una 

forma de obtener rentabilidad consiguiendo evitar los retrocesos y retrasos en los 

procesos. Tiene diferentes enfoques, mientras que la OMS y la Secretaria de 

Salud de Andalucia recomiendan utilizar las metodologías de recolección de 

errores y el famoso Ciclo de Shewart, Teece & Pisano invitan al lector a notar la 

mejora continua como un proceso donde el 66.6% nacen de las capacidades 

acumuladas de la compañía (Trayectoria y Posición) y el siguiente 33.3% será 

aportado por los cambios realizados en las actividades rutinarias (Proceso).  

3.5 Gestión de Procesos 

(Mallar, 2010) describe la Gestión de Procesos como la nueva reingeniería de 

procesos, donde se busca una interacción dinámica de las estructuras 

organizacionales en pro de la creación de valor para las partes interesadas.  

Así, la consideración basada en procesos no debe orientarse de manera lineal, 

ordinaria y tradicional donde la estructura organizacional siga siendo superior al 

proceso sino donde el dinamismo de la estructura organizativa surja de la 

exigencia propia de los procesos, logrando así:  

 Crear valor  

 Satisfacer las necesidades de los interesados, esto incluye proveedores, 

colabores internos y/o externos y sociedad. 

 Necesidad y la oportunidad de innovar.  

Por otro lado y no muy diferencial,  (Bravo, 2011) define en su obra la Gestión de 

Procesos como “una disciplina de gestión que ayuda a la dirección de la empresa 

a identificar, representar, diseñar, formalizar, controlar, mejorar y hacer más 

productivos los procesos de la organización para lograr la confianza del cliente”; 

para contribuir con los objetivos mínimos de los fijados por este tipo de estructura:  



 

 Contribuir al cumplimiento de metas y propósitos organizacionales 

 Ajustar o crear nuevos procesos para promover el cumplimiento de metas 

organizacionales  

 Integración de procesos estratégicos y administrativos en un gran proceso, 

como insumo para cumplir los objetivos corporativos.  

(Lucas , 2014) permite una visión más interna del concepto, citando una 

oportunidad que tienen las compañías para hallar las fallas antes de interactuar 

con los clientes, así pues, la gestión por procesos permite encontrar las 

desviaciones que ocurren durante la ejecución de las actividades y la toma de 

acciones durante las mismas.  

(Lucas , 2014) define entonces la gestión por procesos como una herramienta de 

mejora continua que permite la identificación de la interacción sistemática y 

particular que tienen los procesos, para de esa forma, motivar la obtención de un 

resultado. La importancia de identificar y caracterizar cada proceso radica en que 

no es posible actuar sobre un proceso sin antes controlar sus efectos y actuar 

sobre las causas. Los objetivos de este tipo de herramientas de mejora son:  

 Creación de procesos competitivos y capaces de reaccionar ante cambios 

repentinos.  

 Están enfocados en la mejora continua 

 Son estructuras organizacionales flexibles, orientadas a la satisfacción del 

cliente.  

A diferencia de Mallar, Lucas y Bravo (Bravo, 2011) creen firmemente en que el 

enfoque de la gestión por procesos, así como de la calidad en algún momento de 

su historia, es y seguirá haciendo la satisfacción de las necesidades del cliente, 

citando siempre que los objetivos para los tres autores son los mismo el 

cumplimiento de metas corporativas. Si se trata de caracterizar, los tres logran el 

mismo: 

 Proceso estructural dinámico, susceptible de cambios 

 Creación constante de valor agregado  

 Aseguramiento de la calidad final del producto y/o servicio 

 Cumplimiento de requisitos y satisfacción de necesidades.  

 

3.6 Procesos  

La Junta de Salud de Andalucía  (Consejeria de Salud de Andalucia, 2011) define 

procesos de acuerdo con cuatro enfoques no muy distintivos entre sí:  

 Secuencias de acción orientadas a generar un valor añadido  

 Secuencia de actividades desarrolladas durante un tiempo establecido 

 Organización lógica de recursos (materiales, humanos y financieros) en 

actividades de trabajo diseñadas para obtener un fin. 



 

 Unión de actividades y procedimientos llevadas a cabo secuencialmente y 

con orden lógico para alcanzar una meta financiera o estratégica dentro de 

la organización o para la misma.  

Durante todas las ideas los autores (Consejeria de Salud de Andalucia, 2011) 

subyacen en el mismo concepto:  

Los procesos son actividades destinadas a generar valor para satisfacer las 

necesidades de los involucrados en la cadena productiva. Siendo así, los procesos 

pueden clasificarse en tres grandes grupos:  

 Procesos Estratégicos: son los procesos que guían la compañía y buscan 

constantemente incrementar la calidad de los productos y por ende la 

satisfacción del cliente.  

 Procesos de apoyo: generan recursos necesarios para los demás procesos  

 Procesos claves: son los que están en contacto con el cliente, durante sus 

actividades se agrega valor a la materia prima y se convierte en un 

producto terminado que satisface las necesidades de los interesados.  

Del texto Administración de la Calidad Total es rescatable su concepción de 

procesos confiables (Carro Paz & González Gómez, 2012) como aquellos que 

producen las salidas preestablecidas sin mayor variabilidad, dado que altas 

variaciones durante la ejecución podrían causar:  

 Baja calidad  

 Altos costos o costos no estipulados  

Las causas de estas variaciones pueden estar clasificadas dentro de uno de los 

siguientes dos grandes grupos:  

 Causas asignables: son fácilmente detectables, identificables y por lo tanto 

eliminables.  

 Causas comunes: a diferencia de las causas asignables, no son fácilmente 

detectables y por ende la eliminación de esta causa conlleva tiempo de 

esfuerzo y trabajo.  

Estas definiciones no se alejan mucho de los conceptos presentados en la norma 

ISO 9000:2015 que define proceso como “conjunto de actividades mutuamente 

relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 

resultados”, así pues, Cantón en su artículo Introducción a Procesos de Calidad 

(Cantón Mayo, 2010), describe las características básicas de un proceso:  

 Se orienta a tener resultados  

 Responde a la misión y visión de la compañía 

 Crea valor añadido a los usuarios/clientes. 

 Da razón a la organización para el enfoque estratégico de sus metas en pro 

de su visión y misión. 



 

 Trabajan sinérgicamente con los objetivos de la organización, las 

necesidades del cliente y las expectativas de las partes interesadas. 

 Son dinámicos, susceptibles de mejora continua.  

Un proceso esté compuesto por:  

 Entradas: información necesaria para abordar el proceso 

 Procedimientos: pautas que se encuentran generalmente documentadas y 

que son necesarias para llevar a cabo el proceso. 

 Salidas: resultados que genera un proceso 

 Recursos: elementos variables o no que son necesarios para llevar a cabo 

los procedimientos. 

 Límites del proceso: delimitan el inicio y final de este.  

 

4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, OBJETIVOS Y METODOLOGÍA 

4.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Durante la última mitad del siglo XX se instaló la palabra calidad como parte del 

vocablo de la industria que requería crecimiento, pero también como un nuevo 

compromiso que los empresarios adquirían con el consumidor. Para entonces, la 

calidad era solo concebida como la necesidad de cumplir con los parámetros 

fisicoquímicos y sensoriales definidos como aceptables.  

En 2011, en Colombia se expide la Ley 1480 con la que el gobierno nacional 

busca proteger los intereses del consumidor/usuario en los siguientes aspectos:  

 Derecho a recibir un producto de calidad 

 Derecho a la seguridad e indemnidad 

 Derecho a recibir información  

 Derecho a recibir protección contra publicidad engañosa 

 Derecho a la reclamación.  

Lo primero que se nombra es el derecho a un producto de calidad, en la cadena 

de tiendas Sodimac – Homencenter se está comprometido con la necesidad del 

cliente y el cumplimiento de sus expectativas razón por la cual al presentar fallas 

de calidad en producto terminado se ofrece: 

 La reparación del producto  

 Una carta de calidad  

Durante el último año los costos elevados por la emisión de cartas de calidad 

superaron los valores de los años anteriores, cuando se revisan los procesos de 

solicitud de repuestos y respuesta al cliente se hallan subprocesos dependientes 

de áreas con alto tráfico de información y donde generalmente este tipo de 

proceso sufren estancamiento por la tardía comunicación entre el proveedor – 



 

analista de importación, por falta de conocimiento técnico necesario para tomar 

decisiones de inmediato o en su defecto por que los repuestos necesarios ya no 

se encuentran disponibles por planes de mejora en los productos.  

 

5. OBJETIVOS  

Objetivo General 

Diseñar una propuesta metodológica orientada a la identificación y análisis de 

acciones que conlleven a minimizar la emisión de cartas de calidad.  

Objetivos Específicos 

 Analizar los resultados arrojados por herramientas metodológicas para 

hallar las posibles causa raíz del aumento en los costos generados por 

emisión de cartas de calidad.  

 Crear un formato que facilite la comunicación entre Equipo Corporativo – 

Calidad Colombia – Tejo.  

 Diseñar una guía que permita agilizar el proceso de solicitud de repuestos 

al proveedor.  

 Analizar el comportamiento de los proveedores, buscando detectar cuales 

generan procesos de mejoramiento de producto continuamente que 

incurren en emisión de cartas de calidad.  

 

6. METODOLOGÍA 

Proaño & Cía. en su artículo Metodología para elaborar un plan de mejora 

continua, proponen un camino de cuatro pasos, tal como se observa en la figura:  

 

Figura 12. Pasos para la Mejora de un Proceso 
(Proaño Villavicencio , Gisbet Soler, & Pérez Bernabeu, 2017) 

 

Los pasos mencionados consisten en:  

 Análisis de Causas que provocan el problema:  

Análisis de 
causas 

Propuesta  

Implementación  

Evaluación  



 

Permite identificar los procesos y áreas susceptibles de cambios, cuya 

funcionalidad en las áreas los convierte en prioridad por estar directamente 

relacionados con procesos estratégicos.  

Permite analizar las relaciones causa – efecto que tiene el proceso en el 

área y como obstaculiza para el alcance de objetivos estratégicos.  

Se recomienda apalancarse de herramientas de estudio de causas.  

 Propuesta y planificación  

Constituye uno de ellos puntos más importantes, permite identificar posibles 

causas a los errores y opciones de mejora encontrados en la primera parte 

del análisis. 

 Implementación y seguimiento:  

Se deben tener mecanismos de medición, que permitan conocer el estado 

de avance de las actividades; así como también permite promover el 

cumplimiento de los planes instaurados. 

 Evaluación 

Basados en los resultados del seguimiento, se debe diseñar un plan de 

acción para mantener las buenas acciones y atacar las desviaciones 

negativas que se tuvieron sobre el plan.  

La Guía de elaboración de planes de mejora de la Universidad de Nariño propone 

la siguiente línea del tiempo para este tipo de procesos:  

 Fase 1: Identificación de Necesidades 

Durante esta fase se deberá identificar las áreas susceptibles de mejora, 

así como también se deberán plantear autoevaluaciones susceptibles de 

ser rápidamente resueltas y que permitan recolectar la mayor información 

disponible sobre la situación a evaluar. 

Se debería tener en cuenta una matriz de criterios, donde al coexistir varios 

procesos que deben ser intervenidos, se intervengan los más críticos y con 

mayor impacto en los objetivos estratégicos.  

 

 Fase 2: Diseño del plan de mejoramiento 

Se recomienda utilizar un formato donde se describan las necesidades de 

mejora detectadas, así como también las posibles causas y consecuencias, 

sin olvidar la solución más viable al momento 

 

 Fase 3: Medir y actuar 

Se deberán definir indicadores de gestión, procesos de seguimiento y 

verificación o actividades que demuestren la utilidad de las actividades y 

subprocesos desarrollados para mejorar los procesos. 

 

7. PROPUESTA 



 

Para mejorar el proceso de garantía y reducir los costos se presenta como 

solución dos herramientas, cuya finalidad se presenta a continuación:  

 Análisis de proveedor: identificar los proveedores cuyos costos por emisión 

de cartas de calidad son especialmente altos, superando el comportamiento 

normal (Ver Figura 7) 

 Se crea un canal de comunicación constante Equipo Corporativo – QC – 

Tejo para mantener actualizado los listados de productos en plan de 

mejoramiento o que serán próximamente descontinuados, esto permite 

contar con repuestos extra en pro de cubrir las necesidades de garantías si 

se dieran (Ver Anexo 1).  

A continuación, se presenta el flujograma para la comunicación:  

 

 Guía de Preguntas Frecuentes: recorta los tiempos de repuestas a correos 

y manejo de temas de calidad en el área de importación (Ver anexo 2) 

 

8. CONCLUSIONES 

Como resultados de los análisis realizados en este trabajo, se presentan varias 

herramientas que ayudaran a la compañía a cumplir con la reducción de costos de 

garantías enfocándose en la máxima causa del problema; la emisión de cartas de 

calidad, con la metodología de estudio planteada y la recolección de datos se 

logra la búsqueda y selección de procedimientos que afectan este aumento, 

ayudando así a la realización de mejoras al proceso. Al final de este ciclo se 

entrega en pro del mejoramiento del proceso lo siguiente; una guía (ver anexo 2) 

que ayudará a mejorar los tiempos de respuestas al proveedor agilizando el 

procesos para la llegada de repuestos a Colombia, también se entrega un formato 

que tiene como fin el mejoramiento de la comunicación (ver anexo 1) entre el 

equipo corporativo (chile) y calidad (Colombia) para conocer y realizar la solicitud 

figura 13. flujograma canal de comunicación; Calidad- Equipo corporativo-Tejo 



 

de repuestos a tiempo de aquellos productos que recibirán mejoras o serán 

descontinuados desde casa matriz, y por ultimo se realiza un estudio por medio de 

un diagrama de Pareto (ver figura 7) para mirar el impacto de las mejoras de 

productos por proveedor. Hay que tener en cuenta que las mejoras planteadas se 

centran en los procesos en los que interviene el área de calidad de la compañía, 

para que se noten cambios importantes en la reducción de los costos debe haber 

cumplimiento de las responsabilidades de cada una de las partes involucradas 

para la toma he implementación de las herramientas y también se debe seguir 

realizando estudio de los flujogramas para encontrar mejoras al proceso y 

optimizar las distintas actividades de cada área que se encuentra implicada en el 

proceso de garantías.  
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ANEXO 1 
 



dd/mm/aaaa Fecha envió Tejo dd/mm/aaaa Nº 0001

ITEM SKU VIN PROVEEDOR DESCRIPCIÓN % COSTO GARANTIAS/VENTAS ACCION 

FORMATO INFORMACION DE PRODUCTO 

Fecha Info Chile



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 2 
 



GUIA DE PREGUNTAS 
FRECUENTES EN 

SUGERIDOS
QC- SODIMAC COLOMBIA



La presente guía contiene preguntas frecuentes
que pueden surgir al momento de solicitar
repuestos al proveedor y tiene como fin ayudar
al proceso de solicitud de sugeridos al
proveedor, en la hoja siguiente encontraran
casos que se han presentado en algunos
sugeridos hasta la fecha. Para tener en cuenta al
momento de envió los sugeridos se solicita
hacer énfasis en la marcación de las cajas
cuando el proveedor realice el envió de los
repuestos.

Todas las cajas deben tener la siguiente
información. Junto con la orden de compra.
(imagen 1)

Imagen 1: Marcación de caja con repuestos



Adicionalmente cada bolsa o caja en donde
estén contenidos los repuestos deben contar
con marcaciones como las que se muestran a
continuación (imagen 2).

Nota: Los códigos de marcación y descripciones
tienen que coincidir con los utilizados en el
diagrama de explosión de cada producto.

Imagen 2: Marcación de repuestos.



PREGUNTAS O DUDAS FRECUENTES

1. El proveedor fue descodificado hace un tiempo.
R/ Consultar con QC para solicitar al proveedor dimensiones y peso del total de los repuestos solicitados para pedido 
por Courier.
2. El proveedor no puede proporcionar una pieza separada de un sku.
R/ Si el proveedor informa que la parte no se puede dar por separado y lo enviara en conjunto, seguir con el sugerido. 
De no ser así consultar QC
3. El proveedor informa que en el sugerido hay uno o varios sku que llevan tiempo descontinuados.
R/ Informar a QC de los comentarios del proveedor(verificar el tiempo de descodificación de el/los sku) y seguir con el 
sugerido.
4. El proveedor informa que los diagramas de explosicion que se envían en el sugerido no son del producto o son de 
un modelo antiguo.
R/ Informar a QC de los comentarios (verificar si no hay problema con el diagrama), esperar nuevo sugerido.
5. ¿ Que hacer cuando un proveedor lleva mas de 30 días sin responder los correos para la solicitud de sugeridos?
R/ Informar a QC de la situación con respecto al tiempo de demora.




