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Resumen. La gestidn de la calidad en almacenes logisticos influye en el desempefio de la cadena
de suministro, particularmente en el control del inventario, el flujo de materiales y el nivel de servicio
al cliente. Las actividades de recepcién, almacenamiento, preparacion de pedidos y despacho
requieren procesos organizados, trazabilidad y control operativo para asegurar la eficiencia del
sistema. En este contexto, el estudio analiza la gestion de la calidad en operaciones de almacén
mediante la integracion del enfoque por procesos, el control del inventario, la digitalizacion de las
operaciones, la medicién del desempeno y la mejora continua. El desarrollo se basa en fundamentos
de calidad y logistica, asi como en el andlisis de estudios aplicados en operaciones reales de
almacén donde se implementan mejoras en el flujo de recepcién, redisefo del layout, automatizacion
de actividades y uso de sistemas de informacion. Asimismo, se examina la incorporacién de
tecnologias asociadas a Warehouse 4.0 y modelos basados en blockchain para fortalecer la
trazabilidad y el control de los procesos logisticos. El analisis muestra que la integracion de la gestién
por procesos, la trazabilidad del inventario, la digitalizacion del almacén y la medicién del desempeio
permite mejorar el flujo de materiales, reducir ineficiencias operativas y fortalecer el control de las
operaciones. La incorporacion de los requisitos de 1ISO 9001 y la gestion del riesgo conforme a ISO
31000 proporciona una base estructurada para organizar, controlar y mejorar de forma continua las

operaciones del almacén.

Palabras clave: gestion de la calidad, ISO 9001, trazabilidad logistica, almacén inteligente, mejora

continua, cadena de suministro, Industry 4.0.

Abstract. Quality management in logistics warehouses influences supply chain performance,

particularly in inventory control, material flow, and customer service levels. Receiving, storage, order
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picking, and dispatch activities require organized processes, traceability, and operational control to
ensure system efficiency. In this context, this study analyzes quality management in warehouse
operations through the integration of process management, inventory control, operational
digitalization, performance measurement, and continuous improvement. The study is based on
quality and logistics foundations, as well as the analysis of applied studies in real warehouse
operations where improvements were implemented in receiving flow, layout redesign, activity
automation, and the use of information systems. Additionally, the incorporation of technologies
associated with Warehouse 4.0 and blockchain-based models is examined to strengthen traceability
and control of logistics processes. The analysis shows that integrating process management,
inventory traceability, warehouse digitalization, and performance measurement improves material
flow, reduces operational inefficiencies, and strengthens operational control. The incorporation of ISO
9001 requirements and risk management in accordance with ISO 31000 provides a structured basis

to organize, control, and continuously improve warehouse operations.

Keywords: quality management, ISO 9001, logistics traceability, smart warehouse, continuous

improvement, supply chain, Industry 4.0.

Introduccién

La gestion de la calidad en las operaciones de almacén influye en el desempefio de
la cadena de suministro debido a su impacto en el control del inventario, el flujo de
materiales y el nivel de servicio al cliente. Las actividades de recepcion,
almacenamiento, preparacién de pedidos y despacho requieren procesos
organizados que permitan coordinar los recursos y mantener la continuidad
operativa. En este sentido, la gestion por procesos proporciona una base para
analizar las operaciones del almacén como un sistema interrelacionado donde cada

actividad influye en el desempefio global.

El control del inventario y la trazabilidad representan componentes esenciales para
la operacion logistica, ya que permiten registrar los movimientos de materiales,
mantener la visibilidad de las existencias y apoyar la toma de decisiones. La
incorporacion de sistemas de informacion y herramientas tecnoldgicas ha permitido
mejorar la gestion del almacén y facilitar la coordinacion de las actividades
logisticas. Estas condiciones han impulsado la digitalizacion de las operaciones y el
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desarrollo de soluciones orientadas a mejorar la eficiencia del sistema de

almacenamiento.

En este contexto, el concepto Warehouse 4.0 integra tecnologias de la Industria 4.0
para fortalecer la gestion del inventario, la trazabilidad y el control de las
operaciones del almacén. La incorporacion de arquitecturas digitales y herramientas
de automatizacion mejora la visibilidad del flujo de materiales y facilita la
coordinacion de los procesos logisticos. Asimismo, la medicion del desempefio
mediante indicadores integrados permite evaluar el funcionamiento del almacén y

detectar oportunidades de mejora.

Los enfoques de mejora continua orientados a la optimizacion logistica permiten
estructurar metodologias para reducir desperdicios, mejorar la productividad y
fortalecer el control de los procesos. La integracion de estos enfoques con sistemas
de gestion de la calidad y gestion del riesgo proporciona una base estructurada para
mejorar el desempefio del almacén. En este sentido, la norma ISO 9001 y la gestion
del riesgo conforme a ISO 31000 ofrecen lineamientos para organizar, controlar y

mejorar de forma continua las operaciones logisticas.

El objetivo de este estudio es analizar la gestién de la calidad en almacenes
logisticos mediante la integracion de la gestidon por procesos, el control del
inventario, la digitalizacion de las operaciones, la medicion del desempeio y los
enfoques de mejora continua, considerando su alineacién con los requisitos de ISO

9001 y la gestidn del riesgo establecida en ISO 31000.
Fundamentos de calidad y desempeio organizacional

La calidad puede entenderse como la satisfaccién y lealtad del cliente, asi como la
adaptabilidad de uso, es decir, la capacidad de un producto o servicio para cumplir
con el propdsito para el cual fue disefiado. Estas ideas permiten reconocer que la
calidad esta directamente vinculada con el cliente y con la utilidad real del producto.
Desde esta perspectiva, la calidad no solo se limita a su definicién conceptual, sino
que se orienta a su aplicacion dentro de la gestion organizacional, guiando la

operacion y mejora de los procesos (Gryna, Chua, & DeFeo, 2007, p. 12).
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El concepto de cliente se entiende como cualquier persona o entidad que se ve
afectada por un producto, servicio o proceso. Esta definicidon amplia el alcance de
la calidad mas alla del cliente final, incorporando también a quienes participan

dentro de la organizacién (Gryna et al., 2007, p. 12).

La evaluacion de la calidad permite identificar la magnitud de los problemas y las
areas que requieren atencion, sirviendo como base para orientar los esfuerzos de
mejora en la organizacion. Se entiende como una revision del estado de la calidad
que proporciona informaciéon objetiva para la toma de decisiones, considerando
aspectos clave como costos, desempefio organizacional y operacion del sistema de
calidad (Gryna, Chua, & DeFeo, 2007, p. 27).

La calidad se integra en los procesos organizacionales y se extiende a lo largo de
la cadena de suministro. La satisfaccion del cliente depende de la coordinacién

eficiente de las actividades logisticas que intervienen en estos procesos.

La cadena de suministro se define como el conjunto de etapas involucradas en la
satisfaccion de una solicitud del cliente, incluyendo la produccion, el
almacenamiento y la distribucion de los productos. Este concepto integra no solo el
flujo fisico de bienes, sino también la informacién necesaria para coordinar las

operaciones entre los distintos participantes (Chopra & Meindl, 2016, p. 1).

Dentro de la cadena de suministro se identifican tres flujos principales: productos,
informacion y recursos financieros. Estos flujos permiten coordinar las actividades
entre proveedores, fabricantes, distribuidores y clientes, facilitando la operacién

eficiente del sistema logistico (Chopra & Meindl, 2016, p. 2).

El objetivo de la cadena de suministro es maximizar el valor generado, entendido
como la diferencia entre el valor que el cliente percibe del producto y el costo total
en el que incurre la cadena para satisfacer esa demanda. De esta forma, la
eficiencia en los procesos logisticos influye directamente en el desempefio

organizacional (Chopra & Meindl, 2016, p. 3).
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Bajo estas condiciones, la gestion de la cadena de suministro exige procesos
capaces de adaptarse a entornos cambiantes, lo que plantea nuevos retos en la

planeacion y control de las operaciones.

Estas condiciones han llevado a que las cadenas de suministro enfrenten mayores
niveles de complejidad debido a factores externos, como las crisis sanitarias o
geopoliticas, asi como a condiciones internas relacionadas con la alta
personalizacién de productos. Estas situaciones incrementan la incertidumbre y
limitan la efectividad de la planeacién basada unicamente en datos histéricos, lo que
impacta directamente el desempeno logistico de las organizaciones (Hillnhagen et
al., 2023).

Ante este escenario, la planificacion y control de la produccién (PPC) requiere
fortalecerse, siendo la transparencia de los procesos un elemento clave para
mejorar la calidad de la informacion y la toma de decisiones. No obstante, una de
las principales limitaciones identificadas es la insuficiencia de datos confiables, lo

que dificulta el control efectivo de las operaciones (Hillnhagen et al., 2023).

En este contexto, la norma ISO 9001 aporta una base estructurada para la mejora
continua de los procesos y presenta similitudes con la configuracion de la PPC. La
integracion de ambos enfoques permite sistematizar las operaciones y contribuir a

un mejor desempeno logistico en la organizacion.

En este marco, resulta necesario establecer sistemas de gestion que permitan

organizar, controlar y mejorar las operaciones de forma continua.

El desarrollo de sistemas de gestion de la calidad en pequefias y medianas
empresas presenta diversas limitaciones, principalmente relacionadas con la
complejidad de modelos como ISO 9001 y la falta de recursos técnicos, financieros
y organizacionales. Estas condiciones dificultan su implementacion efectiva,
especialmente en sectores donde la calidad impacta directamente en la

competitividad y en el cumplimiento de requisitos del cliente (Sustainability, 2022).

A partir de estas condiciones, el estudio propone un modelo de sistema de gestion

de la calidad adaptado a PYMES, estructurado con base en el ciclo PHVA e

5



Daena: International Journal of Good Conscience. A12.21(1)1-35. Enero-Junio 2026.
ISSN 1870-557X / ISSN 3065-7814
integrado por elementos como liderazgo, enfoque al cliente, planeacion,
infraestructura de calidad, aseguramiento y evaluacion del desempefio. Este
modelo busca facilitar una implementacion mas accesible y gradual, alineada con

las condiciones reales de operacion de las empresas (Sustainability, 2022).

Los resultados muestran que el modelo permite mejorar la organizacion operativa,
fortalecer la consistencia en la calidad y apoyar la toma de decisiones basada en
informacion. Asimismo, se evidencia que los sistemas de gestion pueden adaptarse
de forma flexible a las necesidades de las PYMES, sin depender completamente de

esquemas tradicionales de certificacion (Sustainability, 2022).
Gestion de procesos en operaciones de almacén

La gestién por procesos se enfoca en identificar, organizar y controlar las
actividades que permiten transformar insumos en resultados que generan valor para
el cliente. Este enfoque implica que las operaciones no deben analizarse de forma
aislada, sino como parte de una secuencia légica donde cada actividad contribuye

al desempenio global del sistema (Gryna, Chua, & DeFeo, 2007, p. 195).

La figura 1 muestra como las diferentes areas de una organizacién se integran a

través de procesos interrelacionados para cumplir los objetivos del negocio.
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Flujo de trabajo en una organizacioén funcional

Nota. Reproducido de la figura 6.1 (p. 196) de Juran’s Quality Handbook, por F. M. Gryna, R. C. Chua
y J. A. DeFeo, 2007, McGraw-Hill.

La logistica se define como parte de la cadena de suministro responsable de
planificar, ejecutar y controlar el flujo y almacenamiento eficiente de bienes,
servicios e informacién, desde el punto de origen hasta el consumo, con la finalidad

de cumplir con las necesidades del cliente (Ballou, 2004, p. 4).

Dentro de este sistema, el transporte representa uno de los componentes mas
relevantes, ya que puede concentrar una proporcion significativa de los costos
logisticos totales. Por ello, su adecuada gestién resulta fundamental para el

desempefio de las operaciones logisticas (Ballou, 2004, p. 164).

Por su parte, el almacenamiento y manejo de materiales se desarrollan en puntos
clave dentro de la red de la cadena de suministro, donde cumplen una funcién
esencial en la operacioén logistica. Estas actividades pueden representar una parte
importante de los costos de distribucion, por lo que requieren un analisis cuidadoso

para su adecuada gestion (Ballou, 2004, p. 469).

El almacenamiento forma parte de los procesos clave dentro de la logistica, junto
con actividades como el transporte, la gestion de inventarios y el servicio al cliente,
los cuales se encuentran interrelacionados dentro de la operacion de la cadena de

suministro (Frazelle, 2002, pp. 2-3).

Dentro del almacén se desarrollan diversas actividades operativas, entre las que
destacan la recepcion, el acomodo, la preparacion de pedidos y el despacho, las
cuales permiten gestionar el flujo de materiales dentro de la operacién logistica
(Frazelle, 2002, pp. 2-3; pp. 107-108).

Estas actividades se realizan de forma secuencial y coordinada, conformando el

flujo operativo del almacén desde la entrada hasta la salida de los materiales.
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A partir de este enfoque tedrico, se observa como estos procesos se aplican en la
practica, considerando la estandarizacion, el flujo operativo y la mejora de las

actividades logisticas.

La calidad en los procesos de almacén influye directamente en el desempefio de la
organizacion, ya que su adecuada gestion permite atender al cliente, reducir costos
y mantener competitividad. En este sentido, el analisis de los procesos operativos
permite identificar fallas en la ejecucion de las actividades y establecer acciones
para mejorar su desempefno dentro del almacén. Asimismo, la estandarizacion de
las operaciones se presenta como un elemento clave para asegurar la consistencia
en el flujo de trabajo y facilitar el control de las actividades logisticas en la practica.

(Batarliené & Jarasuniene, 2024).

Si bien el analisis anterior aborda la gestiéon de la calidad en los procesos de
almacén de forma general, es necesario profundizar en su aplicacién a nivel
operativo. En el siguiente estudio se centra en el proceso de recepcion de
mercancias en una empresa del sector de sistemas de seguridad y comunicacion,
donde se identifican problematicas que dificultan la continuidad del flujo operativo y

la eficiencia del almacén (Bautista-Vallejo et al., 2020).

Algunas problematicas detectadas en el desempefio del almacén son: Filas largas
en la recepcion, tiempos elevados de procesamiento, desbalance entre las
estaciones de trabajo, layout inadecuado, entre otros. Estos problemas provocaban

retrasos en la produccion y baja productividad del personal.

La metodologia empleada incluyo la observacion directa del proceso, el analisis de
tiempos y movimientos, asi como el mapeo del proceso. Este analisis permitio
detectar los cuellos de botella, los movimientos innecesarios, la falta de
coordinaciéon de las que limitan el desempefo del sistema, asi como los
movimientos repetitivos del personal actividades del proceso y posturas corporales
incomodas que representan un factor de riesgo para la salud, la productividad y la

eficiencia.
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A partir del diagndstico, se implementaron mejoras enfocadas en optimizar el flujo
del proceso de recepcion del almacén. La primera mejora consistié en balancear
las estaciones de trabajo mediante el incremento de puntos de verificacién FIFO.
Esta accidn permitio distribuir la carga entre mas operarios y reducir la saturacion
del proceso. Como resultado, se obtuvo una disminucion de los cuellos de botella,

reduccion de tiempos de espera y mayor capacidad de procesamiento

La segunda mejora consistido en el redisefio del layout, con el objetivo de que el
material fluyera hacia el personal y reducir los movimientos del operador,
reorganizando el flujo fisico del proceso. Como resultado, se logro la reduccion de

recorridos, menor tiempo por pallet y una mejor organizacion el area.

Finalmente, se instald un sistema automatico de transporte de pallets, con la
finalidad de disminuir el esfuerzo del operario, reducir los tiempos y mejorar la
ergonomia del proceso. Como resultado, se obtuvo una reduccién de tiempo de
procesamiento, flujo continuo entre estaciones y aumento de productividad. En
conjunto, la implementacion de estas mejoras permiti6 mejorar el flujo en la
recepcion, reducir los tiempos, disminuir los movimientos innecesarios y aumentar
la eficiencia operativa del almacén, evidenciando el impacto del balanceo de
estaciones, el redisefio del layout y la automatizacion del transporte en el

desempeno del proceso (Bautista-Vallejo et al., 2020).
Control de inventarios y trazabilidad en almacenes

El inventario de ciclo se origina cuando una etapa de la cadena de suministro
adquiere o produce cantidades superiores a las requeridas de manera inmediata,
generando existencias que permanecen almacenadas hasta su consumo. Este
comportamiento esta directamente relacionado con el tamafio del lote de pedido, el
cual determina la cantidad que se compra o produce en cada reposiciéon. Como
consecuencia, el inventario de ciclo representa el nivel promedio de existencias
mantenidas debido a la reposicion en lotes, permitiendo aprovechar economias de

escala dentro del sistema logistico (Chopra & Meindl, 2013, p. 271).
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El inventario de ciclo también se genera porque realizar pedidos en mayores
cantidades permite reducir costos asociados al proceso logistico, como los costos
fijos de pedido, transporte y descuentos por volumen. Estas condiciones incentivan
a las etapas de la cadena de suministro a comprar en lotes grandes, lo que
incrementa el inventario promedio mantenido en el sistema (Chopra & Meindl, 2013,
p. 271).

El inventario se administra en diferentes niveles del canal de distribucion, donde
participan fabricantes, mayoristas, minoristas y centros de almacenamiento, cada
uno manteniendo existencias para responder a la demanda y apoyar la continuidad
de las operaciones. Esta distribucién del inventario implica que las organizaciones
deban coordinar y controlar las existencias a lo largo del sistema logistico,
considerando la posicidon que ocupan dentro de la cadena de suministro (Bowersox,
Closs & Cooper, 2007, p. 131).

El inventario se mantiene para apoyar la capacidad de respuesta de la cadena de
suministro y asegurar la disponibilidad de productos, permitiendo equilibrar el nivel
de servicio al cliente con los costos operativos del sistema logistico (Bowersox,
Closs & Cooper, 2007, p. 131).

La planeacion del inventario implica definir el momento de reposicion y la cantidad
requerida, considerando la demanda y el tiempo necesario para el
reabastecimiento. Estas decisiones permiten supervisar el nivel de existencias y
mantener la continuidad de las operaciones logisticas (Bowersox, Closs & Cooper,
2007, p. 137).

El control del inventario consiste en supervisar las existencias disponibles y registrar
las entradas y salidas para mantener actualizado el nivel de inventario. Este proceso
permite revisar los niveles de inventario y definir las decisiones de reposicién, las
cuales pueden efectuarse mediante revisiones continuas o periddicas segun las

necesidades de la operacion logistica (Bowersox, Closs & Cooper, 2007, p. 152).

Para facilitar este control, los sistemas de informacién permiten integrar los datos

del inventario y compartirlos entre las operaciones logisticas, facilitando el
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seguimiento de existencias y el control del flujo de materiales dentro de la cadena

de suministro (Bowersox, Closs & Cooper, 2007, p. 101).

FIGURA5.3
SCIS: Modulos Proveedores de
integrados material directo

Aplicaciones de planeacion
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SCIS: Médulos integrados

Nota. Reproducido de la figura 5.3 (p. 102) de Administracion y logistica en la cadena de suministros
(22 ed.), por D. J. Bowersox, D. J. Closs y M. B. Cooper, 2007, McGraw-Hill.

Las tecnologias de identificaciéon, como los cddigos de barras y los lectores
electronicos, permiten capturar y registrar informacion del movimiento de los
productos, facilitando el seguimiento de las existencias y la visibilidad del inventario

dentro de las operaciones logisticas (Bowersox, Closs & Cooper, 2007, p. 104).

El sistema de administracion del almacén se utiliza para dirigir y controlar las
operaciones internas mediante el manejo de la informacién relacionada con la
ubicacion de los productos y el registro de los movimientos dentro del almacén. Esta
informacion permite coordinar las actividades de almacenamiento y manejo de
materiales, asi como mantener actualizado el inventario dentro de la operacion

logistica (Bowersox, Closs & Cooper, 2007, p. 229).
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El control del inventario también puede realizarse mediante incrementos cuando la
produccion o la compra supera los requerimientos inmediatos, lo que obliga a
distribuir las cantidades disponibles entre los distintos puntos de abastecimiento.
Esta asignacion considera criterios economicos, asociados al aprovechamiento de
lotes mayores, y criterios de disponibilidad, orientados a asegurar existencias
suficientes en cada ubicacion. De esta manera, el inventario se administra no solo
dentro del almacén, sino a nivel de la red logistica para garantizar el suministro
(Ballou, 2004, p. 340).

Los elementos revisados muestran que el control del inventario y la trazabilidad en
el almacén dependen del uso de sistemas de informacion y herramientas
tecnoldgicas que permiten registrar, ubicar y dar seguimiento a las existencias. A
continuacion, se presentan estudios aplicados que analizan la implementacion de

estas soluciones en operaciones reales de almacén.

Las empresas logisticas deben adaptarse a la variabilidad de la demanda y a los
cambios tecnoldgicos, lo que exige mejorar la eficiencia operativa y la calidad del
servicio. En este contexto, la digitalizaciéon y los sistemas de informacion logisticos
se convierten en herramientas necesarias para responder a estos cambios y mejorar

la gestion de las operaciones. (Kovaci¢ & Groznik, 2013).

El almacén deja de considerarse unicamente como un espacio de almacenamiento
y pasa a ser un elemento estratégico dentro de la cadena logistica, ya que permite
gestionar materiales, coordinar flujos y apoyar la distribucion. Por ello, resulta
necesario administrar adecuadamente la informacion generada en los procesos de
almacenamiento mediante sistemas de informacion logisticos. (Kovaci¢ & Groznik,
2013).

El desarrollo de tecnologias automatizadas permite mejorar la competitividad de las
empresas logisticas al reducir el trabajo manual, incrementar la eficiencia operativa
y mejorar la calidad del servicio. Sin embargo, las pequefias y medianas empresas
suelen presentar limitaciones en el conocimiento y adopcién de estas tecnologias

dentro de sus procesos logisticos. (Kovaci¢ & Groznik, 2013).
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El estudio sefala que muchas empresas logisticas presentan deficiencias en la
gestion de la informacién del almacén, lo que dificulta la coordinacién de los flujos

de materiales y el control de las operaciones logisticas. (Kovaci¢ & Groznik, 2013).

Asimismo, el articulo indica que la limitada automatizacién y la dependencia de
procesos manuales reducen la eficiencia operativa del almacén y afectan la calidad

del servicio logistico. (Kovaci¢ & Groznik, 2013).

El problema también se asocia con la baja adopcion de tecnologias en empresas
pequeias y medianas, lo que restringe la mejora del desempeio logistico y la

gestion eficiente del almaceén. (Kovacic¢ & Groznik, 2013).

El estudio se desarrolla mediante el analisis de empresas logisticas ubicadas en
Lituania, con el propdsito de evaluar los sistemas de informacion utilizados en sus
operaciones de almaceén. La evaluacion se centra en la gestion del inventario, el
registro de movimientos y el flujo de informacidon logistica para identificar
oportunidades de mejora mediante la digitalizacion y automatizacion de los

procesos operativos (Kovaci¢ & Groznik, 2013).

El estudio se desarrolla en empresas logisticas de almacenamiento ubicadas en
Lituania mediante una metodologia de tres etapas: preparacion, aplicacion de
cuestionarios y generalizacion. Se disefa un cuestionario dirigido a expertos
logisticos para evaluar funciones del almacén y alternativas de automatizacion de
los sistemas de informacién. La informacion recopilada se analiza mediante un
enfoque multicriterio que permite comparar soluciones tecnoldgicas, clasificar las
respuestas y apoyar la toma de decisiones sobre la implementacion de mejoras en

los procesos del almacén (Kovaci¢ & Groznik, 2013).

A partir del analisis multicriterio, el estudio propone implementar soluciones de
automatizacién y mejoras en los sistemas de informacion del almacén, priorizadas
segun su impacto en las operaciones logisticas, sus ventajas operativas y las
limitaciones identificadas por los expertos. Estas mejoras se orientan a optimizar la
gestidon de informacion y apoyar la toma de decisiones en las operaciones del

almacén (Kovaci¢ & Groznik, 2013).
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La aplicacién de estas mejoras permite incrementar la eficiencia de los procesos
logisticos, reducir la carga de trabajo manual y mejorar la precision en las
operaciones del almacén. Asimismo, se fortalece la gestién de la informacion y la
coordinacion de las actividades logisticas dentro de las empresas analizadas
(Kovaci¢ & Groznik, 2013).

La evaluacion multicriterio y la implementacion de soluciones de automatizacion en
los sistemas de informacion del almacén permiten mejorar la eficiencia operativa,
apoyar la toma de decisiones y fortalecer la competitividad de las empresas

logisticas de almacenamiento ubicadas en Lituania (Kovaci¢ & Groznik, 2013).

La digitalizacion y automatizacion del almacén han impulsado la incorporaciéon de
tecnologias orientadas a mejorar la gestidn del inventario y la trazabilidad de las
operaciones logisticas. En este contexto, el concepto Warehouse 4.0 integra estas
soluciones dentro del desarrollo de Industria 4.0 y motiva el analisis de su aplicacién

en las operaciones de almacenamiento (Tubis & Rohman, 2023).

El estudio presenta una revision sistematica orientada al analisis del disefio y
operacion de almacenes inteligentes mediante el uso de tecnologias Industria 4.0,
considerando la digitalizacion de los procesos logisticos y su impacto en la gestidon
del inventario y el flujo de materiales dentro del almacén. El trabajo examina
publicaciones recientes para identificar enfoques de implementacion y tendencias
en el desarrollo de Warehouse 4.0 (Tubis & Rohman, 2023).

El articulo sefala que la digitalizacion de los procesos logisticos permite monitorear
el flujo de materiales en tiempo real y mejorar la gestiéon de las unidades dentro del
almaceén, lo que evidencia la necesidad de integrar tecnologias digitales en las
operaciones logisticas para mejorar la visibilidad y el control del inventario (Tubis &
Rohman, 2023).

El estudio emplea una revision sistematica de literatura seleccionada mediante
criterios definidos y basada en el método PRISMA, el cual permite identificar,
seleccionar y clasificar publicaciones relevantes mediante etapas estructuradas de
busqueda, filtrado y evaluacién, con el propdsito de analizar investigaciones
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relacionadas con la adaptacion de almacenes al concepto Industria 4.0 (Tubis &
Rohman, 2023).

El analisis identifica la implementacién de tecnologias emergentes dentro de los
almacenes inteligentes, incluyendo inteligencia artificial, realidad aumentada,
Internet de las Cosas, sistemas de almacenamiento y gestion de la cadena de
suministro, utilizadas para mejorar la operacion logistica del almacén (Tubis &
Rohman, 2023).

El analisis de la literatura permitié identificar 249 articulos relacionados con
Warehouse 4.0, a partir de los cuales se desarroll6 un marco de clasificacion para
organizar las investigaciones analizadas. La clasificacion distingue 10 categorias
principales, de las cuales cinco se subdividen en 24 subcategorias, utilizadas para
agrupar los enfoques tecnolégicos y tematicos identificados en los estudios
revisados (Tubis & Rohman, 2023).

Investigaciones recientes han analizado la digitalizacion del almacén mediante
tecnologias Industria 4.0, incorporando arquitecturas basadas en blockchain para

mejorar la trazabilidad y el control de las operaciones logisticas.

El estudio analiza los procesos relacionados con la llegada de materiales al almacén
y su almacenamiento, los cuales son redisefiados bajo un enfoque Quality 4.0
utilizando tecnologia blockchain proveniente de Industria 4.0. ElI modelo
desarrollado se aplica al sistema de gestion del almacén y se compara con el
sistema existente, observandose una mayor efectividad en el control y la gestion de

las operaciones (KorkusuzPolat & Baran, 2024).

El articulo destaca la necesidad de adaptar los procesos organizacionales a
entornos digitalizados, sefialando que la digitalizacion de los procesos y la
integracion de tecnologias Industria 4.0 permiten mejorar la gestiéon de la cadena de
valor y la calidad del trabajo. En este contexto, la incorporacion de tecnologias
blockchain se plantea como una alternativa para fortalecer la coordinacion de los
procesos del almacén y mejorar la trazabilidad de las operaciones logisticas
(KorkusuzPolat & Baran, 2024).
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El estudio propone un modelo Quality 4.0 para evaluar la calidad del sistema
mediante cuatro componentes: proceso, tecnologia, personal y economia.
Asimismo, el modelo establece tres criterios de evaluacion relacionados con
trazabilidad, controlabilidad y sostenibilidad, los cuales se utilizan para medir la
calidad del sistema en las funciones del negocio mediante el uso de tecnologias
Industria 4.0 (KorkusuzPolat & Baran, 2024).

El modelo Q-4.0 se aplica al sistema de gestién del almacén mediante una
arquitectura basada en blockchain. Para ello, se determinan los subprocesos del
sistema de almaceén y los participantes involucrados, entre ellos proveedor, operario,
gerente de almacén y responsable de compras. Posteriormente, se desarrolla una
arquitectura basada en blockchain para los procesos definidos, asignando
autorizaciones a los participantes para registrar y gestionar las operaciones del

sistema (KorkusuzPolat & Baran, 2024).

Los resultados muestran que el modelo basado en blockchain mejora la trazabilidad
de los productos dentro del almacén, permitiendo el seguimiento de los movimientos
de entrada y salida. Asimismo, el sistema facilita el control de la ubicacién de los
materiales, el monitoreo del tiempo de permanencia en el almacén y el seguimiento
de los procesos operativos definidos en la gestién del almacén (KorkusuzPolat &
Baran, 2024).

El modelo Quality 4.0 basado en blockchain resulta mas efectivo que el sistema
tradicional de gestién del almacén, mejorando la trazabilidad, el control y la
sostenibilidad de los procesos. La aplicacion del modelo permite fortalecer la gestion
de las operaciones del almacén y mejorar la calidad del sistema mediante el uso de

tecnologias Industria 4.0 (KorkusuzPolat & Baran, 2024).
Medicion del desempeiio en operaciones logisticas

La medicién del desempeno de la cadena de suministro se realiza mediante
métricas que permiten dar seguimiento al funcionamiento del sistema logistico y

evaluar el impacto de las decisiones operativas. Estas métricas se utilizan para
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cuantificar el desempefo de la cadena y analizar la eficiencia y la capacidad de

respuesta de las operaciones (Chopra & Meindl, 2013, p. 59).

Los controladores de la cadena de suministro influyen directamente en el
desempenio logistico, ya que determinan como se gestionan las instalaciones, el
inventario y el transporte, asi como los elementos interfuncionales que apoyan la
operacion. La relacion entre estos controladores permite visualizar su impacto en la
eficiencia y la capacidad de respuesta del sistema logistico (Chopra & Meindl, 2013,
p. 44).

Estrategia competitiva

Estrategia de la cadena
de suministro

Eficiencia Capacidad de respuesia
."m uctura de la cadena de suministro

7
ntry Jrl rey lodstitag
| Instalaciones Inventario % Trrunpn.l!(
X>>‘
| Informacion |<—> Apm\mrmmmm.'nHFyarmn de precios

Controladores interfuncionales

\

Figura 3
Marco para la toma de decisiones relacionadas con la cadena de suministro.

Nota. Reproducido de la Figura 3.1 (p.44) de Administracion de la cadena de suministro: estrategia,

planeacion y operacion, por S. Chopra y P. Meindl, 2013, Pearson Educacion.

Cada controlador de la cadena de suministro se evalua mediante métricas
especificas que permiten cuantificar su desempefio. Estas métricas se definen para
instalaciones, inventario, transporte, informacion, aprovisionamiento y fijacion de
precios, y cada una permite analizar el impacto de las decisiones logisticas sobre la
eficiencia del sistema (Chopra & Meindl, 2013, p. 59).

Las métricas asociadas a instalaciones permiten evaluar el uso de los recursos

fisicos del sistema logistico. Entre los indicadores se incluyen la capacidad, la
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utilizacion, el tiempo de flujo tedrico, el tiempo de flujo real y la eficiencia del tiempo
de flujo, los cuales permiten analizar el desempefio operativo dentro de las
instalaciones (Chopra & Meindl, 2013, p. 59).

Las métricas del inventario permiten evaluar la disponibilidad de productos y el nivel
de existencias dentro de la cadena de suministro. Entre los indicadores se
encuentran el inventario promedio, los productos con cierto numero de dias de
inventario, el tamafno del lote de reabastecimiento promedio, el inventario de
seguridad promedio, la tasa de surtido y la fraccion de tiempo fuera de existencias
(Chopra & Meindl, 2013, p. 59).

Las métricas del transporte permiten evaluar el desempefio del movimiento de
mercancias dentro de la cadena de suministro. Entre los indicadores se incluyen el
costo promedio de transporte entrante, el tamafo promedio del envio entrante, el
costo promedio por envio, el costo promedio de transporte saliente, el tamafo
promedio del envio saliente y la fraccién transportada por modo (Chopra & Meindl,
2013, p. 51).

La medicion del desempefio mediante métricas logisticas permite evaluar el
funcionamiento de la cadena de suministro; sin embargo, para que estos
indicadores sean utiles es necesario establecer estandares que permitan comparar
los resultados obtenidos y evaluar el nivel de desempefio de las operaciones (Juran,
2010, p. 183).

La evaluacién del desempeio se basa en el establecimiento de estandares que
permitan medir los resultados de los procesos mediante objetivos cuantificables.
Estos objetivos deben definirse de forma medible, clara y alineada con los niveles
organizacionales, ya que la medicion del desempefo requiere valores numéricos
que permitan evaluar el cumplimiento de los resultados esperados (Juran, 2010, p.
183).

El establecimiento de estandares de desempefo permite definir indicadores
especificos para evaluar distintas dimensiones del proceso. Juran ejemplifica estos
estandares mediante indicadores asociados al control del desempefio, como tiempo
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promedio entre fallas, nivel de cumplimiento de entregas, clasificacion de calidad y
retencion de clientes, los cuales se utilizan para dar seguimiento al comportamiento

del proceso y evaluar los resultados obtenidos (Juran, 2010, p. 183).

La evaluacion del desempeio implica comparar los resultados obtenidos con los
estandares establecidos para determinar el nivel de cumplimiento del proceso. Esta
comparacion permite identificar desviaciones, analizar el comportamiento del
sistema y establecer acciones orientadas a mejorar el desempefio operativo (Juran,
2010, p. 185).

Esta comparacién puede representarse mediante graficas de control, las cuales
permiten visualizar el comportamiento del proceso respecto a los objetivos definidos

y detectar desviaciones que requieren atencién (Juran, 2010, p. 187).

5.8 Comparacion de estindares

A

Limite de control

Objetivo e i —

Limite de control

FIGURA 5.7
Grifica de control.

Figura 4
Gréfica de control

Nota. Reproducido de la Figura 5.7 (p. 187) del Manual de control de la calidad de Juran, por J. M.
Juran, 2010, McGraw-Hill.
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La evaluacion del desempefio mediante indicadores y estandares permite analizar
el funcionamiento de los procesos logisticos; no obstante, cuando se utilizan
multiples indicadores individuales, la evaluacién del desempefio global del almacén
se vuelve compleja, lo que ha motivado el desarrollo de indicadores integrados para

medir la efectividad de las operaciones logisticas (Staudt et al., 2015).

El estudio introduce el concepto Overall Warehouse Effectiveness (OWE) como un
indicador para evaluar el desempefio global de las operaciones del almacén. Este
indicador se basa en la adaptacion del concepto Overall Equipment Effectiveness
(OEE), utilizado en manufactura, con el propésito de integrar distintas dimensiones
del desempefio operativo dentro de una sola medida aplicada a operaciones
logisticas (Staudt et al., 2015).

El estudio utiliza como base metodoldgica el indicador Overall Equipment
Effectiveness (OEE), el cual mide el desempefio global de un recurso mediante la
integracion de tres componentes: disponibilidad, desempefio del proceso y calidad.
Este enfoque permite descomponer el desempeno operativo en elementos medibles
que posteriormente se integran en un solo indicador para evaluar la efectividad del
sistema (Staudt et al., 2015).

Este enfoque metodoldgico se adapta al contexto del almacén para estructurar el
indicador Overall Warehouse Effectiveness (OWE), utilizando los mismos
componentes del OEE como base para medir el desempeno global de las
operaciones logisticas. De esta forma, la metodologia consiste en descomponer el
desempefio del almacén en componentes medibles y posteriormente integrarlos en

una sola métrica de efectividad (Staudt et al., 2015).

Una vez definida la estructura metodolégica, el indicador Overall Warehouse
Effectiveness (OWE) se implementa adaptando los componentes del OEE al
contexto de las operaciones de almacén. Este enfoque consiste en evaluar la

disponibilidad de las operaciones, el desempeino del proceso y la calidad de las
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actividades realizadas, permitiendo medir la efectividad global del sistema logistico

mediante la integracién de estos tres componentes (Staudt et al., 2015).

La implementacion del indicador implica calcular cada componente a partir de
meétricas operativas del almacén y posteriormente integrarlas en una sola medida
de desempefio. Por ejemplo, para evaluar el desempeio de un almacén se pueden
integrar tres indicadores principales. La disponibilidad mide el tiempo en que las
operaciones estan activas respecto al tiempo programado; el desempeio evalua la
velocidad real de operacion respecto a la esperada; y la calidad considera el
porcentaje de operaciones correctas sin errores. Estos tres indicadores se combinan
multiplicando sus valores para obtener un indicador global de efectividad del
almacén (Staudt et al., 2015).

Ejemplo de calculo del indicador OWE:

Disponibilidad = 0.90
Desemperio = 0.85
Calidad = 0.95

OWE =0.90 x 0.85 x 0.95
OWE =0.726 = 72.6 %

Esto significa que el almacén opera con una efectividad global del 72.6%.

El uso del indicador OWE permite evaluar el desempefo del almacén mediante una
medida integrada que facilita la identificacion de pérdidas operativas. La integracién
de los componentes de disponibilidad, desempefio y calidad permite analizar el
funcionamiento global del sistema logistico y detectar oportunidades de mejora en

las operaciones del almacén (Staudt et al., 2015).

El indicador Overall Warehouse Effectiveness (OWE) permite evaluar de forma
integral el desempefio del almacén mediante la integracion de diferentes
dimensiones operativas. Este enfoque facilita la mediciéon del desempeno global, la
identificacion de pérdidas operativas y el analisis del funcionamiento del sistema

logistico mediante un indicador unico (Staudt et al., 2015).
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Mejora continua en operaciones de almacén

Juran sefiala que los problemas de calidad pueden clasificarse en esporadicos y
cronicos. Los problemas esporadicos corresponden a cambios repentinos que
requieren restaurar el estado anterior del proceso, mientras que los problemas
cronicos representan situaciones persistentes que solo pueden resolverse mediante
acciones de mejora que cambien el nivel de desempeno del sistema (Juran, 2010,
p. 59).

El mejoramiento continuo, conocido también como kaizen, se refiere a la aplicacion
sistematica de acciones orientadas a mejorar el desempefio del proceso. Este
enfoque puede dirigirse a distintos tipos de situaciones: atender problemas cronicos
mediante la elevacion del nivel del proceso, corregir problemas esporadicos para
restablecer el desempefio y perfeccionar el funcionamiento general reduciendo la

variabilidad respecto a un valor objetivo (Juran, 2010, p. 59).

Six Sigma se presenta como un enfoque orientado a disminuir la variabilidad de los
procesos mediante el uso de herramientas estadisticas y administrativas. Su
propdésito es mejorar los resultados del proceso reduciendo las desviaciones que
generan imperfecciones, o que permite incrementar la consistencia del desempeno

operativo (Juran, 2010, p. 67).

Bajo este enfoque, los resultados del proceso se consideran una funcion de
multiples variables de entrada, lo que implica que la mejora del desempefio requiere
identificar las variables que influyen en los resultados. Algunas de estas variables
se fijan en valores determinados y se mantienen dentro de un rango especifico,
mientras que otras se consideran fuentes de variacion del proceso (Juran, 2010, p.
67).

El enfoque Six Sigma se aplica mediante una secuencia estructurada de mejora que
incluye las fases Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. Estas etapas permiten
identificar proyectos, evaluar el proceso actual, analizar las variables criticas,
implementar mejoras y establecer controles para mantener los resultados obtenidos
(Juran, 2010, p. 67).
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Las acciones de mejora orientadas a reducir la variacion del proceso contribuyen a
elevar el desempenfo operativo del almaceén. En las operaciones de almacén, estas
mejoras se reflejan en incrementos de productividad y en la optimizacién del uso de

los recursos logisticos.

La medicion del desempeno del almacén permite diagnosticar las condiciones
actuales de la operacion e identificar oportunidades de mejora. A partir del analisis
de las actividades del almacén y la comparacion con estandares de referencia, es
posible establecer objetivos de desempefo orientados a mejorar las operaciones
logisticas (Frazelle, 2002, p. 67).

El benchmarking del almacén permite comparar el desempefio con practicas de
clase mundial y definir metas de mejora acordes con dichos estandares. Este
enfoque facilita evaluar de manera cuantitativa aspectos como la productividad, la
exactitud de los despachos, la precision del inventario, los tiempos de operacion y

la densidad de almacenamiento (Frazelle, 2002, p. 67).

El desempeno del almacén debe evaluarse mediante indicadores similares a los
utilizados para medir la competitividad empresarial, tales como desempefio
financiero, productividad, calidad y tiempo de ciclo. Estos indicadores permiten
analizar la contribucion del almacén al desempefo global de la organizacion y
evaluar su nivel competitivo frente a otras alternativas operativas (Frazelle, 2002, p.
78).

La medicion del desempenfo y la comparacién con estandares permiten identificar
oportunidades de mejora en las operaciones del almacén. A partir de esta
evaluacion, los enfoques de mejora continua orientados a la optimizacion logistica
buscan estructurar metodologias que permitan incrementar la eficiencia y la

productividad de las operaciones de almacenamiento.

El estudio se desarrolla en un almacén de comercio electréonico dedicado a la
distribucion de dispositivos médicos y productos de salud. En este entorno se

analizan las operaciones logisticas relacionadas con la recepcion, inspeccion,
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almacenamiento y preparacion de pedidos, con el propésito de evaluar el

desempefio del sistema de almacenamiento (Rahman & Kirby, 2024).

El analisis del almaceén identifica dificultades operativas asociadas a inspecciones
inexactas, practicas de manejo ineficientes y cuellos de botella en el flujo de trabajo,
lo que genera incrementos en los tiempos de operacion y afecta la eficiencia del
sistema logistico. Estas condiciones impactan el desempefio del almacén y la
satisfaccion del cliente, evidenciando la necesidad de mejorar las operaciones

mediante un enfoque estructurado de mejora continua (Rahman & Kirby, 2024).

La metodologia del estudio se basa en un enfoque Lean Six Sigma para evaluar y
mejorar el funcionamiento del almacén. Para ello, primero se analiza el estado
actual de las operaciones mediante el mapeo del flujo de valor, con el fin de detectar
ineficiencias operativas. Posteriormente, se utiliza la planeacion estratégica Hoshin
Kanri para alinear las iniciativas de mejora con los objetivos organizacionales y
priorizar las acciones del proyecto, y se emplea la matriz Critical to Quality (CTQ)
para identificar los requerimientos criticos del proceso y establecer las variables que

impactan el desempefio operativo del almacén (Rahman & Kirby, 2024).

La implementacion del estudio inicia con el analisis del estado actual de las
operaciones del almacén mediante el mapeo del flujo de valor, lo que permite
identificar las actividades de recepcién, inspeccion, almacenamiento, picking,
empaque y envio. A partir de este diagndstico se detectan ineficiencias operativas y
cuellos de botella que afectan el flujo del proceso. Posteriormente, la planeacién
Hoshin Kanri permite definir prioridades de mejora alineadas con las operaciones
del almacén, mientras que la matriz Critical to Quality facilita identificar las variables
criticas del proceso para orientar las acciones hacia la mejora del desempefio

operativo del sistema logistico (Rahman & Kirby, 2024).

La aplicacion conjunta de Lean Six Sigma, Hoshin Kanri y la matriz Critical to Quality
permiti6 mejorar las operaciones del almacén al reducir ineficiencias, fortalecer el
control del proceso y dar mayor consistencia a las actividades logisticas (Rahman
& Kirby, 2024).
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La integracion de estas herramientas contribuye a mejorar la eficiencia del almacén
cuando las acciones de mejora se alinean con las variables criticas del proceso
(Rahman & Kirby, 2024).

La mejora continua en operaciones de almacén puede estructurarse mediante
marcos Lean orientados a optimizar el flujo de materiales y la eficiencia operativa
(Julido et al., 2025).

La gestion de almacenes representa una funcion relevante dentro de la cadena de
suministro, debido a su impacto en el manejo de materiales, el cumplimiento de
pedidos y el nivel de servicio al cliente. No obstante, las operaciones de
almacenamiento generan costos operativos y actividades que no agregan valor, por
lo que la optimizacion de los procesos de almaceén resulta necesaria para mejorar

la eficiencia logistica y el desempeno operativo (Julido et al., 2025).

El estudio identifica que los almacenes con limitada infraestructura digital presentan
ineficiencias en la preparacion de pedidos, baja trazabilidad de materiales y uso
inadecuado del espacio, lo que genera pérdidas de productividad y retrasos
operativos. Estas condiciones afectan el desempefio del almacén y evidencian la
necesidad de aplicar un marco Lean para mejorar la eficiencia de las operaciones

logisticas (Julido et al., 2025).

El estudio propone una metodologia Lean organizada en tres fases: diagndstico,
mejora y control. En la fase de diagndstico se analiza el estado actual del almacén
para identificar ineficiencias y sus causas. Posteriormente, la fase de mejora disefia
el estado futuro mediante acciones orientadas a optimizar el flujo de trabajo y
priorizar intervenciones. Finalmente, la fase de control ejecuta las mejoras y
establece mecanismos de seguimiento para mantener el desemperio operativo del

almacén (Julido et al., 2025).

La implementacion del marco Lean inicia con la fase de diagndstico, donde se
analiza el flujo de materiales e informacion para identificar actividades que no
agregan valor y cuellos de botella operativos. Posteriormente, en |la fase de mejora
se definen acciones orientadas a optimizar el flujo del almacén, reducir desperdicios
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y priorizar intervenciones segun su impacto. Finalmente, la fase de control establece
indicadores de desempefio y mecanismos de seguimiento para mantener las

mejoras implementadas (Julido et al., 2025).

La aplicacién del marco Lean permitio identificar ineficiencias operativas y definir
mejoras orientadas a optimizar el flujo del almacén. Las acciones implementadas
contribuyeron a reducir actividades que no agregan valor, mejorar la organizacion
del espacio y fortalecer el control de las operaciones, lo que incrementd la eficiencia

del sistema logistico (Julido et al., 2025).

La aplicacién de un marco Lean permite mejorar el desempefio del almacén
mediante diagnostico, implementacion de mejoras y control del proceso (Julido et
al., 2025).

Requisitos normativos para la implementacion del sistema de gestion de la

calidad y la gestion del riesgo en almacenes
ISO 9000:2015 — Vocabulario del sistema de gestion de la calidad

ISO 9000 establece los fundamentos y el vocabulario del sistema de gestién de la
calidad, proporcionando definiciones que permiten interpretar de forma coherente
los requisitos de ISO 9001.

Calidad: Cumplimiento de caracteristicas del producto o proceso respecto a

requisitos definidos.

Sistema de gestién de la calidad: Conjunto de elementos utilizados para dirigir y

controlar la organizacion en relacion con la calidad.
Proceso: Actividades relacionadas que utilizan entradas para generar resultados.

Informacién _documentada: Datos y documentos que deben mantenerse y

controlarse como evidencia del sistema.
Requisito: Necesidad o expectativa que debe cumplirse.

Parte interesada: Persona u organizacién que puede influir o verse afectada por el

sistema.
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Mejora continua: Acciones orientadas a incrementar el desempefio del sistema.

Con base en estos conceptos, la norma ISO 9001 define los requisitos para
implementar un sistema de gestion de la calidad orientado al control de procesos y

la mejora continua.
Enfoque a procesos en ISO 9001:2015

ISO 9001:2015 establece que el sistema de gestion de la calidad debe gestionarse
mediante un enfoque basado en procesos, donde se determinen las entradas,
actividades, salidas y controles necesarios para asegurar el desempeno del
sistema. Este enfoque permite establecer mecanismos de seguimiento y medicion

para mejorar continuamente los resultados (ISO, 2015).

Para ilustrar la estructura general del enfoque basado en procesos, la norma ISO

9001:2015 presenta el modelo mostrado en la siguiente figura.
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|Punto de inicio| ~ [Punto final |
L

___I___J L__T__J

|
i
|
Fuentes de entradas RECEPtOfES de
las salidas
|
| T

}PRO(‘.F_SDS

| PRECEDENTES

} Por ejemplo, en

| proveedores

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

}pnrtes interesadas

T
| PROCESOS

|ENERGIA, | ENERGIA, | POSTERIORES
:INFORMACION | INFORMATION | por ejemplo, en

! | MATERIA, ! |
| ! I
| | |
| por ejemplo, en | I por ejemplo, en | clientes (internos o }
| |
i [ }
| ! I
I ! I
| ! I

| MATERIA,

!a forma de | la forma de | externos), en otras
|materiales, I producto, }pnrtesinreresadas
| recursos, | servicio, | pertinentes

requisitos | decision |
J reaustos I

Posibles contrales y punto de
control para hacer el imiento
del desempefio y medirlo

Figura 5
Representaciéon esquematica de los elementos de un proceso

Nota. Reproducido de la Figura 1 (p. ix) de ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —

Requisitos, por International Organization for Standardization (1SO), 2015.

Ciclo PHVA en I1SO 9001:2015

ISO 9001:2015 se estructura bajo el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA),
el cual integra la planificacion del sistema, la operacién de los procesos, la

evaluacion del desempefio y la mejora continua. Este ciclo permite implementar el
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sistema de gestion de la calidad de forma estructurada y orientada a resultados
(ISO, 2015).

El ciclo PHVA organiza las actividades del sistema en etapas de planificacion,

ejecucion, evaluacion y mejora de los procesos.

-~ Sistema de Gestion de la Calidad (4) .

Organizacion |
¥ su contexto ‘

(4) I

=, Planificar

Planificacion

Apoyo
7).
Operacion

(8)

Satisfaccién
del cliente
A
Evaluacion
del
desempefio
|

()]

in
r:%\q

N

Requisitos
del cliente

Resultados
del SGC

£\

&

Productos

Verificar y servicios

Necesidades y
expectativas ‘
de las partes
interesadas \
pertinentes \ /

(4) = =

Figura 6
Representacion de la estructura de la Norma ISO 9001:2015 en el ciclo PHVA.

Nota. Reproducido de la Figura 2 (p.ix), de 1SO 9001:2015 Sistemas de gestién de la calidad —

Requisitos, por International Organization for Standardization (ISO), 2015.

4 Contexto de la organizacion

ISO 9001:2015 establece que la organizacion debe determinar el contexto en el que
opera, considerando factores internos y externos y las necesidades de las partes
interesadas, con el fin de definir el alcance del sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion (ISO, 2015).

5 Liderazgo

ISO 9001:2015 establece que la alta direccion debe demostrar liderazgo y

compromiso con el sistema de gestion de la calidad, asegurando la integracion de
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sus requisitos en los procesos organizacionales y definiendo responsabilidades y
politica de calidad (ISO, 2015).

6 Planificacion

ISO 9001:2015 establece que la organizacion debe planificar el sistema de gestion
de la calidad considerando riesgos y oportunidades, asi como definir objetivos y

acciones necesarias para lograr los resultados previstos (ISO, 2015).
7 Apoyo

ISO 9001:2015 establece que la organizacion debe proporcionar los recursos
necesarios, asegurar la competencia del personal y mantener la informacion

documentada requerida para la operacion y control del sistema (ISO, 2015).
8 Operacion

ISO 9001:2015 establece que la organizacion debe planificar y controlar los
procesos necesarios para cumplir los requisitos del producto o servicio bajo

condiciones controladas (ISO, 2015).
9 Evaluacién del desempefio

ISO 9001:2015 establece que la organizacién debe realizar seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion del desempefio del sistema de gestién de la calidad para

determinar su eficacia (ISO, 2015).
10 Mejora

ISO 9001:2015 establece que la organizacion debe mejorar continuamente la
idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema mediante acciones correctivas y

mejora del desempeno (ISO, 2015).

Aplicacion en operaciones de bodega:

El enfoque a procesos permite organizar las operaciones de la bodega identificando

entradas, actividades y salidas en procesos como recepcion, almacenamiento,
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preparacion de pedidos y despacho, asi como establecer controles e indicadores

para asegurar la trazabilidad y el desempefo del sistema.

El ciclo PHVA integra estas actividades mediante la planificaciéon de los procesos
logisticos, la ejecucidon de las operaciones bajo condiciones controladas, la
evaluacion del desempefio mediante indicadores y la implementacion de acciones
de mejora para optimizar la eficiencia operativa, incorporando la identificacién y

tratamiento de riesgos asociados a las operaciones del almacén.

De manera complementaria al sistema de gestion de la calidad, la norma ISO 31000
incorpora la gestion del riesgo como elemento para apoyar la planificaciéon y la

mejora del desempefo organizacional.

ISO 31000:2018 — Vocabulario de gestion del riesgo

ISO 31000 establece los conceptos relacionados con la gestidon del riesgo, los
cuales permiten identificar, analizar y tratar los eventos que pueden afectar el logro
de los objetivos del sistema (ISO, 2018).

Contexto: entorno interno y externo en el que se gestionan los riesgos.
Riesgo: Efecto de la incertidumbre que puede influir en el logro de los objetivos.

Probabilidad: Posibilidad de que ocurra un evento.

Consecuencia: Impacto que se produce cuando ocurre un evento.

Nivel de riesgo: Resultado de evaluar la probabilidad y la consecuencia del riesgo.

Control: Medida aplicada para reducir o modificar el riesgo.

Tratamiento del riesgo: Acciones definidas para mitigar o controlar el riesgo

Riesgo residual: Riesgo que permanece después de aplicar controles.

Criterios de riesgo: Parametros utilizados para evaluar la importancia del riesgo.
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ISO 31000 — Proceso de Gestién del riesgo

La norma ISO 31000 establece que la gestion del riesgo debe integrarse en los
procesos organizacionales para apoyar la toma de decisiones y mejorar el

desempenio del sistema.

Este proceso facilita la identificacion de eventos que pueden afectar los objetivos y

la definicion de acciones para su tratamiento (1ISO, 2018).

El proceso de gestion del riesgo comprende las siguientes etapas:

Establecimiento del contexto: definicion del entorno interno y externo donde

se gestionan los riesgos.

« |dentificacion del riesgo: determinacion de eventos que pueden afectar el
logro de los objetivos.

« Anadlisis del riesgo: evaluacion de la probabilidad y consecuencias del riesgo
identificado.

« Evaluacion del riesgo: priorizacion de los riesgos segun su impacto.

o Tratamiento del riesgo: definicion e implementaciéon de acciones para
modificar el riesgo.

e Seguimiento y revisién: monitoreo del riesgo y evaluacion de la eficacia de
los controles.

e Comunicacidén y consulta: intercambio de informacion durante todo el
proceso de gestion del riesgo.

o Registro e informe: documentacion de los resultados del proceso de gestion

del riesgo.

Este proceso se integra al sistema de gestién de la calidad como apoyo a la
planificacion basada en riesgos establecida en ISO 9001 y se representa de manera

general en la siguiente figura.
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criterios

luacién del riesgo
Identificacion
del riesgo
Andlisis
del riesgo
Valoracién
del riesgo

‘Tratamiento del
riesgo

REGISTRO E INFORME

COMUNICACION Y CONSULTA
SEGUIMIENTO Y REVISION

Figura 7
Proceso

Nota. Reproducido de la Figura 3 (p. 10) de ISO 31000:2018 Gestion del riesgo — Directrices,
International Organization for Standardization (1ISO), 2018.

Conclusiones

La gestion de la calidad en almacenes logisticos requiere integrar el enfoque por
procesos, el control del inventario y la trazabilidad para mejorar el desempefio
operativo. Los casos analizados muestran que la estandarizacion de actividades, el
redisefo del layout y la optimizacion del flujo de recepcidon y almacenamiento

contribuyen a reducir ineficiencias y fortalecer la continuidad de las operaciones.

La incorporacion de sistemas de informacion y tecnologias asociadas a Warehouse
4.0 mejora la visibilidad del inventario y el control de los movimientos de materiales.
Asimismo, el uso de arquitecturas digitales y modelos basados en blockchain

permite fortalecer la trazabilidad y la coordinacidén de las operaciones del almacén.

La medicién del desempeno y los enfoques de mejora continua proporcionan
herramientas para evaluar el funcionamiento del almacén, identificar oportunidades
de mejora y optimizar el flujo operativo. En este contexto, la integracion de estos

elementos con los requisitos de ISO 9001 y la gestion del riesgo conforme a ISO
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31000 permite estructurar, controlar y mejorar de forma continua las operaciones

del almaceén logistico.

Referencias

Ballou, R. H. (2004). Logistica: administracion de la cadena de suministro (52 ed.).

Pearson Educacion.

Batarliené, N., & Jarasuniené, A. (2024). Improving the quality of warehousing
processes in the context of the logistics sector. Sustainability, 16, 2595.
https://doi.org/10.3390/su16062595

Bowersox, D. J., Closs, D. J., & Cooper, M. B. (2007). Administracion y logistica en

la cadena de suministros (22 ed.). McGraw-Hill.

Chiaraviglio, A., Grimaldi, S., Zenezini, G., & Rafele, C. (2025). Overall warehouse
effectiveness (OWE): A new integrated performance indicator for warehouse
operations. Logistics, 9, 7. hitps://doi.org/10.3390/logistics9010007

Chopra, S., & Meindl, P. (2013). Administracion de la cadena de suministro:

estrategia, planeacion y operacion (52 ed.). Pearson Educacion.

de Oliveira, A. V., Pimentel, C. M. O., Godina, R., Matias, J. C. O., & Garrido, S. M.
P. (2022). Improvement of the logistics flows in the receiving process of a warehouse.
Logistics, 6, 22. https://doi.org/10.3390/loqgistics6010022

Frazelle, E. H. (2007). Logistica de almacenamiento y manejo de materiales de

clase mundial. Grupo Editorial Norma.

Gryna, F. M., Chua, R. C. H., & DeFeo, J. A. (2007). Método Juran: analisis y

planeacion de la calidad (52 ed.). McGraw-Hill.

Hillnhagen, S., Mitze, A., Nyhuis, P., & Schmidt, M. (2023). Influence of ISO 9001
on the configuration of production planning and control. Procedia CIRP, 120, 1292—
1296. https://doi.org/10.1016/j.procir.2023.09.165

33


https://doi.org/10.3390/su16062595
https://doi.org/10.3390/logistics9010007
https://doi.org/10.3390/logistics6010022
https://doi.org/10.1016/j.procir.2023.09.165

Daena: International Journal of Good Conscience. A12.21(1)1-35. Enero-Junio 2026.
ISSN 1870-557X / ISSN 3065-7814

International Organization for Standardization. (2015). ISO 9000:2015 quality

management systems — fundamentals and vocabulary. |SO.

International Organization for Standardization. (2015). ISO 9001:2015 quality

management systems — requirements. 1SO.

International Organization for Standardization. (2018). /SO 31000:2018 risk

management — guidelines. I1SO.

Julido, B. J. B., Reis, M. S., & Duarte, B. P. M. (2025). A systematic lean-driven
framework for warehouse optimization. Systems, 13, 813.
https://doi.org/10.3390/systems13090813

KorkusuzPolat, T., & Baran, E. (2024). A blockchain-based Quality 4.0 application for
warehouse = management  system.  Applied  Sciences, 14, 10950.
https://doi.org/10.3390/app142310950

Navas, W., Catota, V., & Ramirez, S. (2023). Calidad total: herramienta para crear

valor. Religacion Press. https://doi.org/10.46652/ReligacionPress.49

Rahman, M. A., & Kirby, E. D. (2024). The lean advantage: Transforming e-
commerce warehouse operations for competitive success. Logistics, 8, 129.
https://doi.org/10.3390/logistics8040129

Susanto, D. A., Suef, M., Karningsih, P. D., & Prasetya, B. (2026). Quality
management system model for food SMEs. Sustainability, 18, 890.
https://doi.org/10.3390/su18020890

Tubis, A. A., & Rohman, J. (2023). Intelligent warehouse in Industry 4.0—systematic
literature review. Sensors, 23, 4105. https://doi.org/10.3390/s23084105

VaiCiuté, K., & Katiniené, A. (2025). Improving the information systems of a
warehouse as a critical component of logistics: The case of Lithuanian logistics
companies. Systems, 13, 186. https://doi.org/10.3390/systems13030186

34


https://doi.org/10.3390/systems13090813
https://doi.org/10.3390/app142310950
https://doi.org/10.46652/ReligacionPress.49
https://doi.org/10.3390/logistics8040129
https://doi.org/10.3390/su18020890
https://doi.org/10.3390/s23084105
https://doi.org/10.3390/systems13030186

Daena: International Journal of Good Conscience. A12.21(1)1-35. Enero-Junio 2026.
ISSN 1870-557X / ISSN 3065-7814

Yang, Z., Liu, P, & Luo, L. (2023). Growing exports through ISO 9001 quality
certification: Firm-level evidence from Chinese agri-food sectors. Food Policy, 117,
102455. https://doi.org/10.1016/j.foodpol.2023.102455

35


https://doi.org/10.1016/j.foodpol.2023.102455

