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RESUMEN

En el proyecto de investigacion se abordd la problematica de la ineficiencia operativa y la
informalidad administrativa tomando como caso una empresa del sector industrial en el cantén
Latacunga, donde se identificaron mermas financieras por descontrol de inventarios, ausencia
de procesos estandarizados y falta de un enfoque sistematico de sostenibilidad. Ante dicha
realidad, el objetivo general consistid en disefiar un sistema de gestion de la calidad con enfoque
de responsabilidad social empresarial para el fortalecimiento de la sostenibilidad
organizacional. La metodologia que se implementd en el estudio se desarrollé bajo un enfoque
mixto, con un alcance descriptivo-diagnostico, de estructura no experimental y transversal. Se
selecciono una muestra estratificada de 150 actores relacionados a los grupos de interés. Los
métodos e instrumentos incorporaron una auditoria diagnéstica de brechas fundamentadas en
la norma ISO 9001:2015, la valoracion de los temas fundamentales de la guia 1ISO 26000:2010,
inspecciones fisicas bajo la metodologia 5S, el mapeo de procesos mediante el modelo SIPOC,
la clasificacion de inventarios por el método ABC, cuestionarios en escala de Likert y la
modelacion matematica de la cantidad econdmica de pedido y punto de reorden. Los resultados
mostraron un nivel de cumplimiento normativo critico de tan solo el 23% respecto a la ISO
9001:2015, un indice de exactitud en el registro de inventarios del 68,4% y una calificacion de
1.2 sobre 5.0 en la evaluacion 5S. A partir de ello, la propuesta tecnoldgica desarrollo un plan
integral fundamentado en el ciclo de Deming. Se planteo un redisefio de layout bajo la
metodologia FIFO previendo una reduccion del 35% en los tiempos de despacho, se
establecieron modelos matematicos de control de stock para el 18% de los productos de mayor
rotacion, se definieron los pardmetros para la implementacién de un sistema ERP y se disefio
un cuadro de mando integral hibrido que unificd indicadores operacionales con meétricas
socioambientales. El presupuesto de implementacién se determiné en $3.920,00 USD con un
periodo de recuperacion proyectado entre 7 y 9 meses. Se concluyé que el control técnico y la
estandarizacion operacional constituyeron la premisa fundamental para la viabilidad de las
practicas de sostenibilidad, pudiendo mitigar la variabilidad de los procesos y fortaleciendo la
resiliencia organizacional.

Palabras clave: Gestion de la calidad, Responsabilidad Social Empresarial, Sostenibilidad,
Eficiencia operativa, Tablero de Control
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ABSTRACT

The research project addressed the issues of operational inefficiency and administrative
informality, using a company in the industrial sector in the canton of Latacunga as a case study,
where financial losses were identified due to uncontrolled stock levels, a lack of standardized
processes and the absence of a systematic approach to sustainability. In light of this situation,
the overall objective was to design a quality management system with a corporate social
responsibility focus to strengthen organizational sustainability. The methodology implemented
in the study was developed using a mixed-methods approach, with a descriptive-diagnostic
scope, a non-experimental design and a cross-sectional structure. A stratified sample of 150
stakeholders was selected. The methods and tools included a diagnostic gap analysis based on
the 1ISO 9001:2015 standard, an assessment of the core subjects of the 1SO 26000:2010
guidance, physical inspections using the 5S methodology, process mapping using the SIPOC
model, inventory classification using the ABC method, Likert-scale questionnaires, and
mathematical modelling of the economic order quantity and reorder point. The results showed
a critical level of regulatory compliance of just 23 per cent with regard to 1ISO 9001:2015, an
accuracy rate of 68.4 per cent in stock records, and a score of 1.2 out of 5.0 in the 5S assessment.
On this basis, the technology team developed a comprehensive plan based on the Deming cycle.
A layout redesign was proposed using the FIFO methodology, anticipating a 35 per cent
reduction in dispatch times; mathematical models for stock control were established for the 18
per cent of products with the highest turnover; parameters were defined for the implementation
of an ERP system; and a hybrid balanced scorecard was designed that combined operational
indicators with socio-environmental metrics. The implementation budget was set at USD
3,920.00, with a projected payback period of between 7 and 9 months. It was concluded that
technical control and operational standardization formed the fundamental basis for the viability
of sustainability practices, helping to mitigate process variability and strengthen organizational
resilience.

Keywords: Quality Management, Corporate Social Responsibility, Sustainability, Operational
Efficiency, Scorecard.
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1. INFORMACION GENERAL

Tema del proyecto: “Disefio de un sistema de gestion de la calidad con enfoque de
responsabilidad social empresarial para fortalecer la sostenibilidad organizacional en una

empresa del sector industrial”.

Modalidad de Titulacion: Proyecto de Investigacion
Carrera: Ingenieria Industrial

Tutora: Ing. M.Sc. Diana Del Carmen Marin Vélez
Autores:

— Brens Allizon Brito Rivera
— Anthony Daniel Calderon Medina

Area de conocimiento: De acuerdo con la UNESCO [1] el area de conocimiento en la que se

clasifica el trabajo de titulacion es el registrado en [1, Tabla 1.1].

Tabla 1.1. Nomenclatura internacional para los campos de Ciencia y Tecnologia

33 Ciencias 3310. Tecnologia | 3310.05 Ingenieria de Procesos
Tecnologicas Industrial 3310.06 Especificaciones de Procesos

Linea de investigacion: Tecnologia industrial, gestion de la produccion, riesgos de seguridad

laboral.

Sub linea de investigacion de la carrera: Control de la calidad y gestién de la cadena de

suministro.

2. INTRODUCCION

2.1. SITUACION PROBLEMATICA

En el tejido productivo ecuatoriano, las micro, pequefias y medianas empresas son consideradas
una columna esencial para la generacion de empleo y la dinamizacion econémica local. Sin
embargo, en provincias como Cotopaxi, y particularmente en el cantén Latacunga, gran parte
de los negocios del sector industrial y comercial operan con modelos empiricos y tradicionales.
Esta situacion genera una evidente resistencia al cambio en las organizaciones, en las cuales la

administracion generalmente se concentra solamente en las ventas inmediatas, desatendiendo
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la estandarizacién de procesos estratégicos como el control de inventarios, gestion de compras

y seguridad operativa.

La falta de herramientas para la gestion de la calidad compromete a la situacion financiera de
las empresas debido a las potenciales pérdidas financieras invisibles pero frecuentes, presentes
en detrimento de existencias, error en los despachos y tiempo de respuesta ineficiente para los
clientes. A esto se suma una falta de conexion entre las actividades del area de ventas y los
principios de sostenibilidad y responsabilidad social, limitando su competitividad ante un

mercado cada vez mas exigente y formalizado.

Es por lo expuesto que, resulta indispensable intervenir metodologicamente para la
transformacion de dichos procesos informales en sistemas estructurados capaces de garantizar
la permanencia y viabilidad de la empresa a largo plazo.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como disefiar un sistema de gestion de la calidad basado en el enfoque de responsabilidad
social empresarial que contribuya al fortalecimiento de la sostenibilidad organizacional en una

empresa del sector industrial en el cantdn Latacunga?
2.3. OBJETO Y CAMPO DE ACCION

2.3.1. Objeto de estudio

El proceso de gestion operativa y administrativa en empresas del sector industrial y comercial.

2.3.2. Campo de accion

El disefio de un sistema de gestién de la calidad basado en la norma ISO 9001 y la
responsabilidad social empresarial (1ISO 26000) para fortalecer la sostenibilidad organizacional.
2.4. BENEFICIARIOS

El desarrollo de la propuesta tecnoldgica tendra un impacto directo e indirecto en los siguientes
beneficiarios:

2.4.1. Beneficiarios directos

Se compone por colaboradores del area de talento humano, quienes conforman el area
administrativa y de ventas, y principalmente por el personal de bodega y operarios [Tabla 2.1.]

ya que la investigacién se direcciona a disefiar una propuesta de optimizacion para de los
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procesos que repercutiran positivamente en sus actividades y responsabilidades diarias.

Tabla 2.1. Distribucion de los beneficiarios directos

N.° | Beneficiario directo | Cantidad Beneficio

Mejoria en la toma de decisiones a nivel
1 | Duefios y directores 3 gerencial argumentados en informacion y
rentabilidad sostenible.

Colaboradores Comprension clara de funciones, disminucién
2 | administrativosy de 7 de errores en facturacion y mejoria en la
ventas atencion al cliente.
3 Colaboradores de 5 Ambientes laborales seguros, ordenados y
bodega y operativos disminucién de riesgos fisicos.
Total beneficiarios 16 Optimizacion general del clima y desempefio
directos laboral

Elaborado por: Los autores

2.4.2. Beneficiarios indirectos

Corresponde a los actores que forman la cadena de valor y la comunidad del canton Latacunga

que se relacionan con la actividad de Ferreteria Toaquiza Jr. [Tabla 2.2.].

Tabla 2.2. Distribucion de los beneficiarios indirectos

Cantidad

N.°| Beneficiario indirecto . Beneficio esperado
aproximada
Clientes Incremento en la precision de
1 (Contratistas y publico 500 anuales despachos. calidad P reCios 1USLOS
general) P ' yp ] '
Proveedores locales y Relacmne_s comerciales eqwta_t!vas,
2 . 25 anuales pagos pertinentes y programacion de
mayoristas
compras.
Comunidad del cantén Menos impacto ambiental y mejoria en
3 1500 aprox. - . - b
Latacunga el gestionamiento de residuos sélidos.

Referencia académica y metodoldgica

4 Estudiantes de la UTC 50 aprox. - e
para futuras investigaciones.

Fortalecimiento del entorno

Total beneficiarios indirectos = 2075 . L.
socioecondémico local.

Elaborado por: Los autores
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2.5. JUSTIFICACION

La investigacion se justifica desde un planteamiento préactico, tedrico y social. En el contexto
practico, Ferreteria Toaquiza Jr., presenta debilidades operativas criticas, entre las que se
identifica un nivel de cumplimiento de calidad menor al 23% y problemas de inventario que
afectan su rentabilidad; de manera que el disefio propuesto ofrecerd soluciones directas y
aplicables para corregir estas deficiencias.

Desde la perspectiva teorica, la investigacion fortalece la integracion de dos normativas
internacionales de gran importancia, la gestion de la calidad (ISO 9001) y la responsabilidad
social (ISO 26000), demostrando que su unificacion fortifica la resiliencia y el rendimiento de
las empresas de menor escala. Mientras que, desde un enfoque social, la propuesta promueve
practicas laborales justas, asi como seguridad y salud de los trabajadores y el manejo apropiado

de residuos, generando un valor compartido positivo para la comunidad de Latacunga.
2.6. OBJETIVOS

2.6.1. Objetivo general

Disefar un sistema de gestion de la calidad basado en el enfoque de la responsabilidad social
empresarial para el fortalecimiento de la sostenibilidad organizacional en una empresa del

sector industrial.

2.6.2. Objetivos especificos

— Diagnosticar la situacién actual de una empresa industrial mediante la evaluacion de sus
procesos operativos, de calidad y sus practicas de responsabilidad social, para la

identificacion de brechas y areas criticas de mejora.

— Determinar los requisitos normativos y estratégicos de calidad y sostenibilidad aplicables
al sector industrial, alineando las expectativas de los grupos de interés con los objetivos

del negocio.

— Disefar una propuesta de sistema de gestion de calidad integrado para el fortalecimiento

de la sostenibilidad organizacional en una empresa del sector industrial.
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2.7. SISTEMA DE TAREAS

Tabla 2.3. Sistema de tareas

Ingenieria
Industrial

Objetivos

Actividades

Resultados esperados

Técnicas, medios e
instrumentos

1. Diagnosticar la
situacion actual de una
empresa industrial
mediante la evaluacién de
Sus procesos operativos, de
calidad y sus préacticas de
responsabilidad social,
para la identificacion de
brechas y areas criticas de
mejora.

- Aplicacion de auditoria
diagnostica bajo ISO

9001.
- Levantamiento del

mapa de procesos actual.

- Evaluacion de

inventarios y auditoria

visual de almacén.

Informe detallado de

brechas organizativas,

porcentaje de
cumplimiento

normativo e indice de

exactitud de
inventario.

Guias de
observacion,
entrevistas
semiestructuradas,
listas de chequeo y
hojas de célculo.

2. Determinar los
requisitos normativos y
estratégicos de calidad y
sostenibilidad aplicables al
sector industrial, alineando
las expectativas de los
grupos de interés con los
objetivos del negocio.

- Revision bibliografica
de normativas 1SO 9001

e 1SO 26000.

- Caracterizacion de las

partes interesadas.

- Elaboracién de matriz

FODA cruzado y de
materialidad.

Identificacion clara de
las percepciones de los

stakeholders y

prioridades de

sostenibilidad
adaptadas al sector.

Analisis
documental,
matrices de

priorizacion y
cuestionarios de
percepcion tipo

Likert.

3. Disefiar una propuesta

de sistema de gestion de

calidad integrado para el
fortalecimiento de la

sostenibilidad
organizacional en una
empresa del sector
industrial.

- Disefio de procesos

clave.

- Propuesta de layout
optimizado y calculo de
modelos de inventario.

- Estructuracion de
tablero de control
hibrido (Balance
Scorecard).
- Estimacion de
presupuesto de

implementacion de la

propuesta.

Esquema
documentado de la
necesidad de
procedimientos,
politicas de RSE y
métricas de control
operativo.

Software de disefio
(AutoCAD/Bizagi),
modelos de
inventarios y
herramientas
ofimaticas.

Elaborado por: Los autores

3. FUNDAMENTACION TEORICA

3.1. ANTECEDENTES

Existen diferentes investigaciones cientificas que analizan la articulacion entre los Sistemas de

Gestion de la Calidad (SGC), la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) y la eficiencia
operativa, algunas de estas se presentan a continuacion.

A nivel mundial, la integracion de la norma 1SO 9001 y los lineamientos de la 1ISO 26000 ha

tomado una importancia estratégica en el impulso de la sostenibilidad organizativa. Al respecto,

Santos, Murmura y Bravi [2] valoraron el impacto de los sistemas integrados de gestién en el
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rendimiento organizacional y la sostenibilidad corporativa en empresas industriales. Entre sus
principales conclusiones plantaron que la adopcion conjunta de estandares de calidad y RSE
permite la optimizacion de la eficiencia operativa, ademas reduce los desperdicios en la cadena
de valor y favorece en la generacion de ventajas competitivas sostenibles ante las exigencias de

los mercados internacionales.

En la misma linea de estudio, Tari, Molina-Azorin y Heras-Saizarbitoria [3] efectuaron una
revision sistematica referida a la correlacion entre la gestion de la calidad y la responsabilidad
social. Los investigadores demostraron que la calidad opera como el presupuesto técnico
necesario para la RSE, debido a que es viable conservar un comportamiento ético y
ambientalmente responsable si los procesos intrinsecos se ven expuestos a ineficiencias o

derivan en la generacion de productos con defectos.

Del mismo modo, Shinde, Pawar y Patil [4] analizaron como las normas 1SO 9001, 14001,
26000, aportaron en el cumplimiento de los objetivos de desarrollo sostenible, comprobando
que la normalizacion a través del ciclo conocido por las fases planificar, hacer, verificar y actuar

0 como PHVA, mitiga los riesgos operativos y mejora la relacion con los stakeholders.

Por otra parte, en el ambito latinoamericano y ecuatoriano, el desarrollo de sistemas de gestion
en pequefias y medianas empresas se expone a desafio relacionados con la informalidad y la
falta de recursos. Tomando en cuenta lo expuesto, Sanchez-Ortega, Seminario-Polo y Oruna-
Rodriguez [5] analizaron la relacion entre la RSE y la gestion de la calidad en empresas del
sector servicios e industria. Los hallazgos demostraron la existencia de una correlacién positiva
directa (r = 0.78) entre el control estandarizado de procesos Y la satisfaccién socioambiental de
los clientes, es decir que con la alineacion de los procesos internos y las expectativas de los
stakeholders, una empresa se transforma en una entidad responsable y no es perciba Gnicamente

COmo un negocio.

Mientras que, Véliz-Valencia, Proafio-Tejena y Mendoza-Garcia [6] indagaron sobre el
impacto de la RSE en empresas del sector industrial ecuatoriano, concluyendo que las
organizaciones que incorporan practicas de seguridad laboral, desarrollo del talento humano y
ecoeficiencia logran un equilibrio sostenible entre la rentabilidad financiera y la resiliencia

frente a eventualidades del medio.

A nivel regional, Marin, Vélez y Cotopaxi [7] estudiaron la gestion operativa de las micro y
pequerias empresas en la Sierra Centro de Ecuador, demostrando que més del 70% de éstas

opera bajo modelos empiricos. Las principales conclusiones de los autores, indicaron la falta
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de controles metrolégicos, manuales de procesos y gestion de inventarios, factores que

comprometen gravemente el grado de supervivencia empresarial en la region.

Asi mismo, en el ambito local de la provincia de Cotopaxi, canton Latacunga, las
investigaciones enfocadas en el sector comercial e industrial destacan la urgencia de
intervenciones metodoldgicas en la cadena de suministro y el almacenamiento. Por ejemplo,
Flores-Flores, Urrutia-Guevara y Lach-Tenecota [8] evaluaron la gestion de inventarios en
empresas industriales de Cotopaxi, identificando que el 58% de las entidades percibe un
deficiente control de stock, indicando mermas constantes e imprecision en los inventarios por

no contar con herramientas tecnolégicas y politicas claras de reposicion.

También Silva-Ruiz, Beltran y Toaquiza [9] realizaron un diagnéstico de la logistica y
distribucion fisica en almacenes del sector ferretero e industrial de Cotopaxi. El estudio
demostré que las pequefias y medianas empresas ferreteras que incorporaron técnicas de
estandarizacion fisica (metodologia 5S) y controles de rotacion FIFO, con normativas de
seguridad ocupacional, disminuyeron los tiempos de despacho en méas del 30% y redujeron las
pérdidas por deterioro de producto. Estos resultados ratifican la necesidad de disefiar un sistema
de gestion de la calidad integrando la RSE para el fortalecimiento de la sostenibilidad en las

empresas del sector en Latacunga.

3.2. NOCION CONTEMPORANEA DE CALIDAD

La nocidn de calidad ha experimentado una profunda transformacion epistemoldgica a lo largo
del ultimo siglo. Se origina en el periodo industrial con la capacidad de reconocer el producto
terminado, posterior a ello progresd en inspecciones estadisticas de procesos, garantias de
calidad y la gestion de la calidad [10]. En la actualidad, la calidad posee un enfoque filos6fico
por lo que se la concibe desde la planificacion estratégica conformada por distintas dimensiones
interdependientes, que se direccionan a satisfacer metddicamente los requerimientos y
percepciones implicitas y declaradas por los publicos interesados, garantizando la eficiencia

operacional y la creacion perdurable de valor [11].

Hoy en dia la calidad no solo se centra en aspectos técnicos del producto, sino que se trata de
una capacidad esencial en la adaptabilidad empresarial hacia nuevos mercados [10]. Tanto para
las pequefias y medianas empresas industriales y comerciales, la calidad representa un
componente transversal para la erradicacion de la inestabilidad, reduccion de costos de
deficiencia y la estructuracion del comportamiento organizacional direccionado al

mejoramiento continuo [11].
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1. Inspeccion Reactiva
(Enfoque al producto final),

Deteccion y clasificacion de
defectos al final de la linea.

2. Control Estadistico
(Control de procesos).
Introduccion de graficos de
control (Shewhart) y andlisis
de variabilidad.

3. Aseguramiento
de la Calidad.
(Enfoque preventivo).
Integracién de sistemas de
gestion y prevencion
(Deming, Juran, Ishikawa).

4. TQM Estratégico.
(Gestion de Ia Calidad Total). I
Calidad como cultura > @
corporativa transversal

y pilar estratégico,

5. Calidad Sostenible.
(Modelo Integrado).
Unificacion de ISO 2001,
1S0 26000 (RSE), y valor
compartido.

Figura 3.1. Transformacion de la calidad.

Para ello se plantean tres niveles de calidad que se encuentra interrelacionados [12]:
— Técnico-objetivo: enfoque preciso en adecuacion, margen de error permitido y

especificaciones técnicas.

— Percibido-subjetivo: orientacién hacia la experiencia de usuarios o clientes que excede
lo previsto.

— Sistémico-sostenible: Integridad operativa para mitigar efectos externos en el entorno
operante.
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3.3. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y DESARROLLO SOSTENIBLE

En la actualidad, la responsabilidad social empresarial demanda de las organizaciones el que se
responsabilicen por su acciones a nivel social, econémico y con el medioambiente por las
actividades de operacidn. Es decir, que la responsabilidad social, se ha orientado a una accion

estratégica necesaria para direccién empresarial [13].

En relacién a lo expuesto se han planteado dos postulados, asi se conoce la responsabilidad
social desde el enfoque Triple Bottom Line, en el cual se plantea que el ejercicio empresaria
debe evaluarse equitativamente bajo tres factores [14]:

— Econdmico: Factibilidad econémica, productividad, optimizacién y capitalizacion de

recursos.

— Social: Condiciones de trabajo dignas, equidad de género, salud y seguridad ocupacional,

y desarrollo comunitario.

— Medio ambiente: Prevencién de la contaminacion, ecoeficiencia, optimizacién del uso

de recursos y gestion responsable de residuos.

La segunda teoria, es la de los stakeholders o grupos de interés desarrollada por Freeman y
Harrison [15], en la cual se establece que las organizaciones no responden solamente a los
accionistas (stakeholders), sino a una red interrelacionada de actores internos y externos
(colaboradores, clientes, proveedores, comunidad local, entidades reguladoras y academia)
cuyos intereses son interdependientes. La gestion efectiva de los stakeholders disminuye la

inseguridad operativa y concede el permiso social para las operaciones [15].
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3.3.1. Articulacion entre calidad y responsabilidad social

A través de la historia, la calidad y la RSE se estudiaron como corrientes administrativas
autonomas. Sin embargo, investigaciones recientes [17], [18] demuestran que ambas disciplinas

coinciden en un objetivo comun de la sostenibilidad organizacional.

Como sefialan Tari, Molina-Azorin y Heras-Saizarbitoria [3], la calidad corresponde al
componente técnico de la RSE, y es que no es posible mantener un comportamiento ético y
responsable hacia la sociedad si los procesos internos poseen ineficiencias, desperdicio
descontrolado de materia prima o productos defectuosos que comprometen la seguridad de los

usuarios.

Reciprocamente, la RSE aumenta el alcance de la calidad, evitando que esta se limite a la
optimizacion econdémica interna y obliga a la organizacion a considerar los impactos de largo

plazo de sus productos y procesos en la comunidad y el medio ambiente [19].

3.3.2. Sistemas de gestion y gestion de la calidad

Un sistema de gestion comprende un conjunto de elementos interrelacionados o interactuantes
que emplea una organizacion para el establecimiento de politicas, objetivos y procesos para
lograr dichos objetivos [20]. Cuando este sistema orienta sus esfuerzos a la calidad, se denomina
sistema de gestion de la calidad cuyo motor metodoldgico es el ciclo reiterado de mejora
continua conocido como ciclo de Deming o PHVA debido a sus procesos: planificar, hacer,
verificar, actuar [20]:

— Planificar: Fijar los objetivos del sistema, reconocer el entorno organizacional, evaluar

los riesgos y oportunidades, y estructurar los recursos requeridos.

— Hacer: Implementacién de lo planificado en las operaciones diarias por medio de la

ejecucidn estandarizada de procedimientos.

— Verificar: Se realiza el monitoreo, medicion de los indices de rendimiento (KPIs) y

auditoria de procedimientos ante las politicas y requisitos determinados.

— Actuar: Efectuar acciones correctivas para la resolucion de desviaciones y la ejecucion

de proyectos de mejora continua.

En el &mbito de las empresas industriales y comerciales de pequefia escala, la adopcion formal

de un SGC transforma la cultura organizativa empirica e informal en un esquema guiado por la

10
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evidencia de datos, la repetibilidad de procesos y el control de brechas operativas [20].

3.3.3. Gestion basada en procesos y mapeo operativo

Un proceso es comprendido como un grupo de tareas interconectadas que transforman datos de
ingreso (inputs) en hallazgos o efectos (outputs) que aportan valor agregado al cliente. La
gestion basada en procesos en cambio sostiene que el desempefio de una empresa se optimiza
a través de la administracion horizontal de los flujos continuos de valor [21]. Asi se pueden
categorizar los procesos en una empresa del sector industrial y de comercializacion en tres

niveles clave [22]:

— Estratégicos: Estos procesos definen las politicas, orientacion del negocio, asignacion de
recursos y seguimiento de objetivos corporativos (gestion estratégica, revision por la

direccion, gestion de calidad y responsabilidad social empresarial).

— Operativos-clave: Forman parte de la cadena de valor directa que repercute en la
satisfaccion del cliente y transformacion del producto (gestion de compras, recepcion y
control de calidad de articulos, gestion de almacén e inventario, ventas y despacho).

— De apoyo: Proporcionan los recursos necesarios para desarrollar en forma agil los
procedimientos funcionales y claves (gestion de talento humano, mantenimiento
industrial y de infraestructura, tecnologias de la informacién, seguridad y salud

ocupacional).

Para que no existan desviaciones en el cumplimiento operativo, cada proceso debe
caracterizarse formalmente por medio del modelo SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs,
Customers) [21], asegurando la trazabilidad completa desde el proveedor hasta el cliente final
[14, Tabla 3.1.].

11
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Tabla 3.1. Modelo SIPOC para el proceso operativo de recepcion y control de inventario

Ingenieria
Industrial

Proveedores Entradas Actividades del Salidas Clientes
(Suppliers) (Inputs) proceso (Outputs) (Customers)
(Process)
Fabricantes e Ordenes de Verificacion Registro de Area de
importadores compra. fisicay inventario almacén.
industriales documental de actualizado.
Facturas / mercancia. Area de ventas
Guias de Productos libres | y despacho.
remision. Control de de defectos en
calidad y stock. Cliente final.
Fichas técnicas muestreo de
de insumos. tolerancias. Informe de
devolucion por
Registro en no conformidad.
software de
inventario.
Ubicacion en
layout segln
codificacion
ABC.

Fuente: Elaborado a partir de Arnold, Chapman y Clive [21].

3.3.4. Productividad y eficiencia operativa

La productividad es la razon entre la cantidad de bienes o servicios producidos (salidas) y los

recursos empleados para dicha produccion (entradas) en un periodo determinado [22]:

Productividad =

Resultados logrados (Outputs)

Recursos utilizados (Inputs)

En el sector industrial y de distribucién ferretera, una baja productividad no deriva de la falta

de esfuerzo laboral, sino de la ineficiencia estructural de los procesos [22]. Chase y Jacobs [22]

mencionan que las principales fuentes de ineficiencia que afectan la productividad en empresas

con baja madurez de gestion corresponden a:

— Mermas y pérdidas de inventario: Se debe al deterioro fisico de los articulos por su

manipulacion

inadecuada,

el

desfavorables o la caducidad de productos.

sobre almacenamiento,

condiciones ambientales

— Tiempos muertos y recorridos innecesarios: Layouts de almacén sin organizacion que

fuerzan a los operarios a realizar desplazamientos excesivos para ubicar o despachar

items.
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— Quiebres de stock: Inexistencia de parametros matematicos de inventario (punto de
reorden - POR, y cantidad econdémica de pedido - EOQ), lo que produce pérdidas de

ventas y paralizacion de la cadena de suministro del cliente.

La normalizacion metodoldgica procedente de la implementacion de un SGC genera una
descenso de la inestabilidad operativa, lo que se entiende en un incremento sostenido de la

productividad global de los factores [22].

3.3.5. Articulacion entre la gestion por procesos a la eficiencia productiva

Los sistemas de gestion de la calidad otorgan la estructura directiva (ciclo PHVA) que hace
posible el ordenamiento de las operaciones. Por lo que, al aplicar la gestién por procesos, las
empresas eliminan actividades que no agregan valor [23]. La eliminacion sistemética de
ineficiencias disminuye las pérdidas, tiempos de ciclo y maximiza la rotacion de existencias,

incrementando sustancialmente los niveles de productividad [24].

En la [17, Figura 3.3.] se evidencia la integracion de un sistema de gestion en el cual ISO
9001:2015 contribuye con la estructura de mejora continua a través del ciclo PHVA. En el caso
de ISO 26000:2010, esta integra en forma cruzada los factores: social, ambiental y ético. Asi,
la empresa podré mejorar su calidad y eficiencia en los procesos y generar valor sostenible para
sus colaboradores, clientes, proveedores, comunidad y otros actores que se consideren partes

interesadas.
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Figura 3.3. Eficacia productiva
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3.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA 1SO 9001: 2015

La ISO 9001:2015 constituye el estandar internacional de mayor aceptacion para el disefio e
implementacion de sistemas de gestion de la calidad [24], [25]. Se basa en la estructura de alto
nivel (High Level Structure - HLS), esta norma facilita la combinacion con otros sistemas

normativos y se articula en torno a 7 principios de gestion de la calidad [26]:

— Enfoque al cliente: Orientacion permanente al cumplimiento de sus necesidades y

exceder sus perspectivas.

— Liderazgo: Fijacién de la unidad de proposito y la direccion estratégica por parte de la

alta direccion.

— Compromiso de las personas: Empoderamiento y competencia del talento humano en

todos los niveles.
— Enfoque a procesos: Comprension de las actividades como un sistema interconectado.
— Mejora: Fomento continuo del aprendizaje organizativo e innovacion.

— Toma de decisiones basada en la evidencia: Analisis riguroso de datos e indicadores

operacionales.

— Administracién de alianzas: Maximizacion de las relaciones clave con actores

estratégicos.

En el planteamiento de la actualizacion 2015, se incluye, a través de la clausula 6, la orientacion
fundamentada en amenazas intersectorialmente. Este postulado demanda que la empresa
reconozca los riesgos y posibilidades que podrian repercutir en el visto bueno o aceptacion de
los productos o en la satisfaccion de los clientes, pasando de una gestion reformatoria a una de
prevencion y de adaptacion a los cambios [24].

3.5. GUIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL ISO 26000: 2010

La normativa ISO 26000 se constituye en un manual técnico para la incorporacion de la
responsabilidad social en las empresas [25], [26]. En contraste con la normativa 1SO 9001, el
planteamiento de la ISO 26000 no se establece con un caracter de acreditable o con criterios de
obligado cumplimiento, mas bien se presenta como un protocolo de referencia global para guiar

las acciones éticas y transparentes.
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La normativa dispone su base ejecutoria a partir de 7 planteamientos esenciales de la
responsabilidad social empresarial [25]: gestion empresarial, garantias individuales, actividades
laborales, medioambiente, conducta empresarial ética, atencion al consumidor, y desarrollo
participativo. En el caso de las pequefias y medianas empresas de sectores industriales y

comerciales, son aplicables los siguientes fundamentos [25]:

— Précticas laborales: Asegura la condicion de empleo seguro, ergonomia y dignidad,
aminoracion de inseguridades fisicas en sitios de almacenamiento y erradicacion de la

economia informal.

— Medioambiente: Gestion especializada de residuos toxicos Yy reduccién de pérdidas de

materiales.

— Conducta empresarial ética: Construccion de confianza, equidad y bienestar de larga

duracion con actores clave (proveedores).

3.6. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (I1SO 9001) CON RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL (1SO 26000)

Incorporar normas en forma dispersa deriva en el incremento de gestiones institucionales. Es
por ello que en la actualidad se promueve la unificacion funcional, asi la normativa 1SO 9001
contribuye con el modelo operativo estandarizado y verificable, ademas la 1ISO 26000 otorga la

informacion cualitativa la orientacion hacia la sostenibilidad integral [25].

Asi, la matriz de convergencia [26, 27, Tabla 3.2] demuestra que la planificacién ya no se
enfoca solamente en fallas operativas, pues también se incluyen amenazas socioambientales y
de seguridad laboral, lo que permiten la gestion proactiva que protege el capital financiero y el

humano.
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Tabla 3.2. Matriz de correlacion e incorporacion de las normas ISO 9001-ISO 26000

1SO 9001:2015

1SO 26000

Integracion Sistémica

4. Contexto de la
organizacion y
partes interesadas

Involucramiento de partes
interesadas y gobernanza

Mapeo de matriz de materialidad
cruzando necesidades operativas con
prioridades socioambientales de la
comunidad.

5. Liderazgo y
compromiso

Gobernanza de la
organizacion

Formulacion de una politica integrada de
calidad y responsabilidad social con
directrices éticas claras.

6. Planificacion
(riesgos y
oportunidades)

Medio ambiente y
practicas justas de
operacioén

Evaluacion de riesgos operacionales
incorporando impactos de contaminacion,
seguridad laboral y mermas de inventario.

7. Apoyo
(competencias y
toma de conciencia)

Préacticas laborales y
Derechos Humanos

Capacitacion técnica en calidad unificada
con programas de seguridad ocupacional
y ergonomia para operarios.

9. Evaluacion del
desempefio

socioambiental y
transparencia

8&22&3%? Asuntos de consumidores Estandarizacion de fichas de procesos,
rOCES0S y précticas justas de compras responsables y etiquetado
g Y operacion transparente de seguridad en insumos.
compras)
Evaluacion Cuadro de mando integrado (Balanced

Scorecard) con KPIs operativos (mermas,
tiempos) y socioambientales.

10. Mejora
continua

Participacion activa de la
comunidad

Proyectos de mejora orientados a la
ecoeficiencia y erradicacion recurrente de
desperdicios en la cadena de valor.

También es necesario resaltar que la incorporacion del Balanced Scorecard hibrido favorece el

impacto de la valoracién

del rendimiento referido a los parametros econémicos

convencionales, integrando indices de viabilidad que evidencian el beneficio mutuo producido

por la organizacion [28, 29].
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Figura 3.4. Sistema de Gestion Integrado ISO 9001:2015 + ISO 26000

4. METODOS Y PROCEDIMIENTOS

4.1. MATERIALES

En la realizacién del estudio y el planteamiento del sistema de gestion, se aplicaron los

siguientes materiales y recursos:

Documentos y normas: Para la referenciacion regulatoria y metodolégica se emplearon

las normativas internaciones 1ISO 9001:2015 y la 26000:2010, ademas se revisé la base

historica de ventas de la empresa, guias de despachos, controles de existencias, emision

de facturas y esquema institucional.

Tecnologia: Se emplearon programas para disefiar y modelar imagenes como el mapa de

proceso y layout inicial y propuesta final, para lo cual se us6 AutoCAD y Bizagi Process

Modeler.
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También se requirié el uso de Microsoft Excel para procesar la informacion estadistica
de los inventarios, los modelos matematicos de las cantidades econdmicas de pedidos,
punto de reorden y para estructurar el cuadro de mando integrado. Se incorporaron
especificaciones para la implementacion de un software ERP bajo modalidad SaaS

(software as a service).

Materiales e instrumentos de campo: Se aplicaron guias de observacion directa para la
evaluacion fisica del almacén, guias de auditoria diagndstica (gap analysis),
cuestionarios estructurados con escala de Likert y formatos de verificacion metroldgica

para instrumentos de pesaje y medicion (basculas y cintas métricas).

4.2. TIPO DE INVESTIGACION

El estudio se desarrolld bajo las siguientes modalidades y tipos de investigacion:

Segun el propdsito (aplicada): Fue una investigacion de caracter aplicado ya que no se
limitd a la descripcidn tedrica de la calidad y la responsabilidad social, sino que formul6
una propuesta tecnoldgica concreta dirigida a solucionar las ineficiencias operativas, la
desorganizacién de inventarios y los vacios administrativos en una PYME del sector

industrial en Latacunga.

Segun el nivel de profundidad (descriptiva y diagndstica): Su alcance fue descriptivo y
diagndstico. Se caracterizo la situacion operativa real de la organizacion, cuantificando
los niveles de cumplimiento normativo, precision del registro de existencias, habitos de

almacenamiento y percepciones socioambientales de las partes interesadas.

Segun el entorno de recoleccion de datos (de campo y documental): Fue una
investigacion de campo, llevada a cabo directamente en las instalaciones comerciales y
de bodega de la empresa Ferreteria Toaquiza Jr., en Latacunga, integrada con una
investigacion documental para la fundamentacion de los estandares I1ISO y modelos de

gestion industrial.

Segun el enfoque (mixto - cualitativo y cuantitativo): Se asumio un enfoque mixto. El
componente cuantitativo se evidencio en la medicion del porcentaje de cumplimiento
normativo I1SO 9001, la exactitud de inventarios, el puntaje de la auditoria 5S, el célculo
matematico de parametros logisticos y la tabulacién de la escala Likert. EI componente

cualitativo se enfocd en la caracterizacion de procesos, levantamiento de flujos de trabajo
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y la evaluacion del clima y condiciones laborales.

— Segun la manipulacién de variables (no experimental y transversal): Esto se comprende
en cuanto no la informacion e indicadores se obtuvieron en un periodo de tiempo Unico

sin que se manipularan de alguna forma las variables estudiadas.

4.3. METODO DE INVESTIGACION
Durante el desarrollo del proyecto se aplicaron los siguientes metodos cientificos:

— Inductivo-deductivo: Se empled la deduccién al contrastar los principios generales
incluidos en las normas ISO 9001 e ISO 26000 con la realidad propia de Ferreteria
Toaquiza Jr. De forma complementaria, se aplicd la induccion al analizar fallas
especificas en las areas de despacho y recepcion para deducir deficiencias transversales

en la cadena de valor.

— Analitico-sintético: Se descompuso la actividad general de la empresa en sus diferentes
procesos (estratégicos, operativos y de apoyo) por medio del modelado SIPOC.
Posteriormente, a través de la sintesis, se integraron los requisitos de calidad y
responsabilidad social en un Unico sistema articulado de gestion.

— Sistémico: Se abord6 a Ferreteria Toaquiza Jr. como un sistema abierto e interconectado,
donde las decisiones de compras y gestion de inventarios repercuten directamente en la
satisfaccion del cliente, seguridad de los colaboradores, rentabilidad financiera y el

entorno comunitario local.

— Auditoria diagnostica: Se utilizd para efectuar el andlisis de brechas (gap analysis),
comparando la operacién periodica frente a las clausulas normativas de la 1SO
9001:2015.

4.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para la recoleccion, sistematizacion y procesamiento de los datos, se estructuraron las siguientes

técnicas e instrumentos:

— Observacién directa: Se ejecutd areas de almacenamiento, despacho y atencion en
mostrador. El instrumento utilizado fue una lista de chequeo (checklist) estructurado bajo
los criterios de la metodologia de las 5S para diagnosticar el orden, limpieza y ergonomia
de las bodegas.
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— Entrevista semiestructurada: Se aplicé a los propietarios y personal administrativo clave
con el fin de conocer la estructura organizativa, politicas de compra empiricas y toma de
decisiones gerenciales que correspondieron a 3 personas. El instrumento consistié en un

guia de entrevista con preguntas abiertas.

— Encuesta diagnostica: Direccionada a 150 participantes (16 colaboradores, 52 clientes,
23 proveedores y 30 personas de la comunidad). El instrumento fue un cuestionario
estructurado con items para ser evaluados con escala de Likert de 5 puntos (1 equivalente
a Nada importante-Deficiente y 5 equivalente a Muy importante -Excelente) para evaluar
la percepcion de las dimensiones econémica, social y ambiental de la RSE.

— Andlisis documental y registro metrologico: Se utilizé una matriz de evaluacién de
brechas basada en las clausulas 4 a la 10 de la norma 1SO 9001:2015. Asimismo, se
aplico una hoja de registro de auditoria de inventario fisico para calcular el indice de

exactitud de registro de inventario y realizar el analisis de Pareto.

4.5. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién del estudio estuvo constituida por los actores que mantienen relacion a la cadena
de valor de Ferreteria Toaquiza Jr., en el cantdn Latacunga. Para asegurar una representacion
integral de las expectativas y requisitos de sostenibilidad, la muestra total se determiné en 150
casos, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por cuotas ya que no se pudo
acceder a la informacion actualizada de la empresa por politicas comerciales, por lo que se

fundamentd en los parametros histéricos y estimaciones de su capacidad operativa.

De tal manera que la distribucién muestral fue ponderada entre los principales grupos de interées
para asegurar su representatividad en el diagnéstico, estructurdndose como se muestra a

continuacion:
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Tabla 4.1. Matriz muestral por cuotas
. % Tasa de
Gi;lisfége GSHE'XSQS?N) Mu(fls)tra muestra | cobertura Criterio metodologico
total (n/N)
Muestreo censal: Cobertura
Colaboradores 16 16 11% 100% total de la ndmina de la
empresa.
Muestreo por cuota:
Clientes 160 65 43% 41% Cartera de clientes
representativos activos y
frecuentes.
Muestreo intencional:
Proveedores 57 31 21% 54% Provisores criticos de la
cadena de valor.
Muestreo por cuotas:
Comunidad 158 38 25% 24% Actores clave de la
comunidad (zona de
influencia directa).
Total 391 150 100% 38%

Elaborado por: Los autores
Este proceso de muestreo tuvo una correspondencia directa con el objeto de estudio debido a:

— Asociacion con norma ISO 9001:2015: En esta se dispone la comprension de las
necesidades y perspectivas de los stakeholders (clausula 4.2), ya que su inclusién asegura

que el disefio del SGC sea satisfactorio para los operarios y consumidores del servicio.

— Asociacion con la norma ISO 26000:2010: Se comprende que la responsabilidad social
empresarial no se valora solamente internamente, pues se requiere la integracion de la
comunidad para garantizar que las précticas de la organizacién sean justas en la cadena

de valor.

— Desarrollo de la matriz de materialidad: Mediante el muestreo estratificado se podran
realizar los cruces entre los factores relevantes para las partes interesadas (eje Y) y
aquello que repercute en la empresa (eje X) reconociendo como las metodologias

urgentes a aplicar.

4.6. PROCEDIMIENTOS

El procedimiento metodolégico para el cumplimiento de los objetivos se desarroll6 de forma

secuencial en tres fases y se enmarcaron en el ciclo de mejora continua PHVA:
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4.6.1. Diagnostico situacional y evaluacién de brechas (objetivo 1)

Mapeo y caracterizacion de procesos: Se identificd la estructura operativa de la empresa

y se clasificaron sus actividades en macroprocesos.

Ejecucion del gap analysis (ISO 9001:2015): Se audito el nivel de cumplimiento frente
a las clausulas del estandar.

Evaluacion de inventarios: Se llevo a cabo una valoracion a través de la observacion por
medio del método 5S en bodega y se realizé el calculo del indicador de exactitud en el

registro de inventario, adicional a ello se analizé el Pareto (categorizacion ABC)

Anélisis FODA: Ejecucién del FODA y matriz cruzada para la definicion de acciones
estratégicas de ajuste, flexibles, de cambio y re orientadoras frente a la rivalidad del

mercado.

4.6.2. Establecimiento de necesidades normativas de RSE y stakeholders (objetivo 2)

Analisis de requerimientos de normativa ISO 26000: Se efectud la revision de las siete
materias esenciales y se seleccionaron las principales aplicables en el entorno ferretero

correspondientes a practicas ocupacionales, medioambiente, operaciones transparentes.

Sondeo de percepcién: Se aplicaron encuestas a 150 actores clave las cuales

posteriormente fueron tabuladas y procesadas.

Desarrollo de la matriz de materialidad: Se efectuaron los cruces entre la relevancia

otorgada por los actores clave con la repercusion de la efectividad.

4.6.3. Planteamiento del sistema de gestion de la calidad integrado (objetivo 3)

Incorporacion progresiva (ISO 9001 + ISO 26000): Desarrollo de la matriz de
convergencia para garantizar que los parametros normativos cuenten con los

direccionamientos sociales y medioambientales.

Redisefio del Layout y metodologia 5S: Se proyectd en AutoCAD la redistribucion fisica
del almacén. Colocacién de los productos mas rotados (zona A) en areas adyacentes a
despachos para la disminucion del transito, aseguramiento del FIFO y erradicacion de

congestionamientos en los procesos.
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— Modelado analitico de existencias: Formulacion de las cantidades economicas de los
pedidos, puntos de reorden, existencias de reserva para acabar con agotamiento de

existencias y disminuir los costos generales en almacenaje.

— Disefio de un tablero de control (hibrido): Desarrollo de un cuadro de mando integral
conectado por cuatro planteamientos convencionalmente funcionales (econdmico,
clientes, operaciones internas, formacién y desarrollo) e integrando indices de

sostenibilidad multisectorial y responsabilidad social empresarial.

— Estimacién presupuestaria: Se calcul6 un monto de inversion estimado general y

desglosado en costos de operacion y desembolso de capital.
5. ANALISIS DE RESULTADOS

La empresa, Ferreteria Toaquiza Jr., registrada en Latacunga, perteneciente a la provincia de
Cotopaxi, corresponde al sector de emprendimientos familiares, direccionada a satisfacer las
necesidades de materiales de construccion y acabados. A lo largo de los afios, la empresa logro
consolidarse en el mercado local ya que cuenta con una ventajosa localizacion y posee una

beneficiosa correspondencia con constructores, contratistas y maestros.

A pesar de su crecimiento comercial y de contar con una cartera diversificada de productos (con
mas de 200 items activos), la transicion de una microempresa familiar a una PYME estructurada
ha revelado vacios administrativos. El crecimiento empirico ha provocado problemas de
duplicidad de funciones, falta de estandarizacion en la atencién al cliente y cuellos de botella

en la gestion de inventarios y despacho de materiales pesados.

Es por ello que la estructura actual responde a un esquema de jerarquia lineal-funcional,
optimizado para delimitar claramente las responsabilidades y evitar la superposicion de tareas

detectada en el diagnostico inicial [Figura 5.1.]:
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Figura 5.1. Organigrama de Ferreteria Toaquiza Jr.
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5.1. RESULTADOS OBJETIVO 1

5.1.1. Caracterizacion y mapeo de procesos estratégicos y operativos

A partir del levantamiento inicial se identifica que los procesos se han desarrollado de manera
empirica, provocando asimetrias en la toma de decisiones y una elevada dependencia de la
memoria operativa del personal historico. Entonces para la estructuracion del diagndstico, se
clasificaron los procesos en tres tipos de macroprocesos [Figura 5.2.; Tabla 5.1.]:
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Figura 5.2. Mapa de procesos de Ferreteria Toaquiza Jr.

Tabla 5.1. Clasificacion de los macroprocesos en Ferreteria Toaquiza Jr.

. Estado actual de :
Tipo Macroproceso L Observaciones
estandarizacion
e . Las decisiones se toman en funcion de
L, Planificacién y Inexistente / S .
Direccion las ventas diarias; no existen planes
control Informal .
estratégicos documentados
Cadena de
g, El control de stock es manual,
suministro, .
Cadena de L . - generando quiebres frecuentes y
comercializacion, Parcial / Empirico .
valor - mermas por mal almacenamiento de
operaciones de ;
materiales pesados.
entrega
La contabilidad es externa (tributaria),
Administracion, - pero no existe un control metrolégico
De apoyo L Deficiente S p
mantenimiento ni calibracion de basculas e
instrumentos de medicion.

Elaborado por: Los autores
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5.1.2. Auditoria diagndstica bajo la Norma ISO 9001:2015

Para la evaluacion del nivel de madurez de gestion de la calidad, se aplicd una auditoria
diagnostica estructurada sobre las clausulas fundamentales de la norma internacional 1SO

9001:2015. Los resultados evidencian brechas significativas que justifican la intervencion

técnica propuesta [Tabla 5.2.].

Tabla 5.2. Auditoria segin norma ISO 9001:2015

Clausula 1SO 9001

Requisito evaluado

Cumplimiento

Evidencia/Brecha identificada

Clausula 4
Contexto

Contexto de la
organizacion y
partes interesadas.

35%
Parcial

Existe un entendimiento empirico de la
competencia y clientes, pero no hay un
analisis FODA o matriz de partes
interesadas

Clausula 5
Liderazgo

Liderazgo, politica
de calidad y roles
claros.

20%
No Cumple

No existe una politica de calidad
explicita. Aunque los roles operativos
fueron mapeados en el organigrama
actual, carecen de manuales de funciones
firmados.

Clausula 6
Planificacion

Planificacion y
gestion de riesgos.

15%
No cumple

Se evalla empiricamente a los
proveedores por precio y entrega, pero
no hay criterios estandarizados ni
auditorias a proveedores clave.

Clausula 7
Apoyo

Apoyo, recursos y
control
metroldgico.

25%
No cumple

Los instrumentos de pesaje y medicion
(como béasculas para tornilleria o cintas
métricas para cables/mangueras) no se
calibran de forma sistematica
ni cuentan con registros.

Clausula 8
Operacion

Operacion, control
de proveedores y
produccién.

40%
Parcial

Evaluacion de proveedores basada
Unicamente en precio empirico; ausencia
de fichas técnicas de caracterizacion de
procesos operativos.

Cléausula 9
Evaluacion del
cliente

Medicion de la
satisfaccion del
cliente y auditorias
internas.

10%
No cumple

Solo se atienden reclamos reactivos. No
hay encuestas periodicas estructuradas
para medir el indice de satisfaccion al

cliente de manera cuantitativa.

Clausula 10
Mejora continua

Mejora continua y
acciones
correctivas.

15%
No cumple

Ausencia de registros de no
conformidades o planes de accién
correctiva estructurados ante fallas en los
despachos.

Elaborado por: Los autores
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El promedio general de cumplimiento normativo de la Ferreteria Toaquiza Jr. se ubica en un
critico 23%, lo que confirma que la organizacion se encuentra operando bajo esquemas

puramente tradicionales, esto la hace altamente vulnerable a errores humanos, mermas

logisticas y presién competitiva externa.

5.1.3. Diagnostico logistico y control de inventarios

El andlisis de la gestion de almacén e inventarios de la ferreteria revela deficiencias operativas
considerables. La administracion de un portafolio superior a 200 SKUs sin clasificacion

rigurosa provoca los siguientes problemas criticos:

— Clasificacion ABC: Se identifico que el 18% de los SKUs (items pesados como varillas de
acero, cemento y tuberias estructurales) concentran aproximadamente el 78.5% del valor
monetario del inventario (zona A), requiriendo un control estricto y conteos constantes
semanales. EI 30% pertenece a la zona B (inventario de movimiento moderado), ademas el

53% se concentra en la zona C

corresponde a la zona B (herramientas y accesorios de mediana rotacion) y el 52% restante

a la zona C (ferreteria menor).

— Inconsistencia en existencias: El indicador de simulacién se registré debajo del 68.4%
indicando que por cada 10 conteos fisicos (auditorias), en mas de 3 de ellas se registran
disconformidades con el sistema ERP por diferentes motivos.

— Evaluacién de almacenamiento (5S): La auditoria visual en bodega arrojo un puntaje critico
de 1.2 sobre 5.0. Registro de acopio de inventario obsoleto en zonas de transito, carencia de
rotuladores en estantes y peligro funcional (ergonémico) grave al momento de manipular

peso.

5.1.4. Analisis FODA y matriz cruzada

Partiendo del analisis de los procedimientos y el diagnostico situacional, se efectia el FODA
para la orientacion de las acciones estratégicas operantes en el mejoramiento de la empresa de

estudio.
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Tabla 5.3. Matriz FODA
Fortalezas (F) Debilidades (D)
- Amplio stock y variedad de productos. - Carencia de normalizacion de documentos y
- Reconocimiento de marca local y ubicacion cargos.
comercial estratégica. - No se calibran frecuentemente los elementos
- Relacion cercana con contratistas locales. de medicion.

- Revisiones y auditorias de stock y
abastecimiento en forma manual.

Oportunidades (O) Amenazas (A)
- Desarrollo de la industria de la construccion | - Entrada de marcas reconocidas (cadenas) en el
en a nivel local. mercado provincial.
- Incorporacion de ERP de bajo costo a nivel - Variacion de precios en el acero y materia
nacional. prima.
- Asociaciones clave con importantes marcas - Alta exigencia de tiempos de respuesta por
de reconocimiento (herramientas). clientes corporativos.

Elaborado por: Los autores

Tabla 5.4. Matriz FODA cruzado

Estrategias FO (Ofensivas): Estrategias DO (Adaptativas):
- Aprovechar la variedad de stock y las alianzas - Implementar un sistema de gestion ERP
con marcas para captar la demanda del especializado para automatizar el inventario
creciente sector construccién local. manual y optimizar las compras
- Lanzar paguetes promocionales dirigidos a - Estandarizar y documentar los procesos
contratistas fidelizados. operativos aprovechando la fase de crecimiento
de la empresa
Estrategias FA (Defensivas): Estrategias DA (Supervivencia)
- Potenciar el servicio personalizado y la - Establecer un programa urgente de calibracion
entrega a domicilio para retener clientes frente | periddica de herramientas para eliminar mermas
a grandes cadenas. financieras y reclamos de clientes.
- Negociar compras anticipadas por volumen - Elaborar manuales de procesos para capacitar

para mitigar la variacion de precios del acero. | de forma rapida al personal ante la competencia
agresiva del mercado.

Elaborado por: Los autores

Ferreteria Toaquiza Jr. evidencia de manera categérica que posee un valioso potencial
comercial y un reconocimiento ganado en Latacunga; sin embargo, su operatividad se encuentra
limitada por la ausencia total de estandarizacion bajo normas técnicas (cumplimiento 1ISO 9001
del 22.8%), la informalidad en el control de inventarios (ERI de 68.4%) y deficiencias

ergondmicas y logisticas en almacén (5S de 1.2/5).
5.2. RESULTADOS OBJETIVO 2

5.2.1. Caracterizacion de la muestra de partes interesadas

Para garantizar una vision integral, la muestra se estructuré una matriz de poder e interés de

stakeholders.
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Tabla 5.5. Matriz de poder e interés de stakeholders
G_rupo,de Nivel de l\_llvel gle Estrategia de gestion
interés poder interés
Involucramiento en
Directivos Alto Alto aprobaciones presupuestarias
(CAPEX/OPEX).
. Garantizar el cumplimiento de
Clientes Alto Alto requisitos de calidad.
. Capacitar en 5S, PNOs y
Colaboradores Bajo Alto cultura de calidad.
. . Establecer acuerdos de nivel de
Proveedores Medio Medio servicio y evaluacion continua.
Asegurar cumplimiento legal,
Comunidad Bajo Bajo laboral y ambiental (ISO
26000).

Elaborado por: Los autores a

La matriz [Tabla 5.5] demuestra que los actores decisivos para la sostenibilidad del proyecto
corresponden los directivos debido a su concentracion de poder para la aprobacién
presupuestaria (CAPEX/OPEX), mientras que los clientes definen la demanda e imponen los
criterios de calidad esperados. Frente a ello se precisan estrategias de gestion que exijan la
rendicion de cuentas periddicamente, asi como el progreso de los KPIs y demostracién del

retorno de inversion (VAN, TIR) para el mantenimiento del respaldo.

También se registra a un grupo de actores influyentes bajo poder y alto interés que corresponde
a los colaboradores, siendo los operativos que pondran en marcha el ciclo PHVA, las 5S y los
procedimientos normalizados de trabajo (PNOs). Este nivel de actores es relevante para la
disminuir la resistencia al cambio por medio de la informacion que debe estar debidamente
respaldada de planes, sensibilizacion en RSE y mecanismos participativos para asegurar la

adopcidn real del sistema.

Adicional a estos grupos, se tienen a los socios operativos con medio poder y medio interés,
que poseen una influencia promedio en la cadena de valor, debido a que el cumplimiento de sus
entregas incide directamente en la exactitud del inventario (ERI) y los costos por
desabastecimiento. Por ello es preciso el manejo oportuno y satisfactorio de las relaciones de
cooperacion a largo plazo, y se deben mantenerse satisfechos a través de la cooperacion de largo

plazo, valoraciones de desempefio y acuerdos de nivel de servicio claros.

Por otra parte, el grupo de bajo pode y bajo interés que corresponde a la comunidad, pese a que
no es un interventor activo en la operacion interna diaria, se precisa el establecimiento de los

limites legales, ambientales y de responsabilidad social (ISO 26000). Este grupo demanda
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monitoreos pasivos pero rigurosos orientados al cumplimiento normativo, licencias operativas

y estandares laborales.

De esta forma se evidencia que el éxito del SGC no depende solamente del disefio técnico, sino

del equilibrio entre la legitimidad politica (direccidn/clientes) con la viabilidad operativa

(colaboradores y proveedores).

Ahora bien, reflejando la dindmica comercial y operativa de Ferreteria Toaquiza Jr., la

distribucion porcentual de los participantes en el estudio se detalla a continuacion [Tabla 5.6]:

Tabla 5.6. Distribucion de los participantes

Porcentaje | NUmero de

muestra (%6) casos (n) Enfoque de la evaluacién

Grupo de interés

Condiciones laborales, seguridad

Colaboradores 11% 16 . . o
ocupacional y clima organizacional.
Clientes (B2C y B2B Ce}lldad de p_rodl_Jctos, serV|C|o'aI
. 43% 65 cliente, precios justos y asesoria
- contratistas) e
técnica.
Proveedores y aliados Préacticas de competencia justa, pagos
. 21% 31 oportunos y cadenas de suministro
comerciales o
éticas.
Comunidad 2504 38 Impacto e}mblent_ql, gestlon_de .re5|duos
y vinculacion comunitaria.
Total 100% 150 —

Elaborado por: Los autores

5.2.2. Evaluacion de los factores de RSE por dimension

Por medio de la administracién de la herramienta para la obtencion de la informacién, se

evaluaron cuatro dimensiones fundamentales de la RSE adaptadas a Ferreteria Toaquiza Jr.

A. Dimensién economica y de gobernanza

Esta dimension evalla la transparencia, la ética comercial y la relacion justa con la cadena de

valor.

— Claridad en el etiquetado y fijacion de precios: El valor medio registrado fue de 4.6/5.0
fundamentalmente reconocida por el segmento de compradores B2B, para los cuales es muy

relevante que no se especule en los precios de los elementos para la construccion.
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Acatamientos de normas y anticorrupcion: Se valoré con una media de 4.5/5.0 por el
segmento de proveedores los que enfatizaron en la importancia y urgencia de regularizar

las actividades transaccionales en el sector.

B. Dimensidn social y laboral

Tomando en cuenta la actividad funcional de las ferreterias (manejos de elementos pesados,

productos de corte, sustancias quimicas y toxicas), se considera un componente crucial.

Prevencidn de riesgos laborales: Los colaboradores de Ferreteria Toaquiza Jr., lo calificaron
con un valor medio de 4.8/5.0. Mencionaron la importancia de poder acceder a accesorios
apropiados para su proteccidn, asi como contar con guias 0 normas para la manipulacion de

cargas pesadas.

Capacitacion técnica al personal: Obtuvo 4.2/5.0, siendo valorada tanto por empleados

como por clientes, quienes dependen del asesoramiento experto en ferreteria especializada.

C. Dimension ambiental

En el &mbito de las ferreterias, se manipulan productos efluentes y sélidos que representan

peligro.

Gestion adecuada de residuos peligrosos y reciclaje: Alcanzé una media de 4.1/5.0. La
comunidad y los proveedores muestran alta sensibilidad ante la disposicién final de tarros

de pintura, quimicos y chatarra metalica.

Eficiencia energética en puntos de venta y bodegas: Evaluada con 3.8/5.0, reflejando un
area de oportunidad de menor prioridad inmediata en comparacion con los riesgos

operativos y laborales, pero relevante a mediano plazo.

5.2.2.1. Brecha especifica por materias fundamentales de 1SO 26000

Al efectuar el diagnostico de las siete materias fundamentales de la norma 1SO 26000 se logra

evidenciar un grado de madurez heterogéneo pero predominantemente bajo en la organizacion,

con un cumplimiento global medio que confirma la falta de un sistema formal de gestion de

responsabilidad social empresarial.
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a) Materias en nivel critico ( menor al 40%)

— Participacion en la comunidad (20%) y medio ambiente (25%): Son las principales
vulnerabilidades estratégicas. La empresa opera de forma desvinculada de su entorno
social inmediato y carece de politicas de gestion ambiental, clasificacion de residuos,
eficiencia energética o control de huella operativa en sus procesos logisticos y de

almacenamiento.

— Gobernanza de la organizacion (30%): Toma de decisiones centralizada e informal.
Carece de un codigo de ética, politicas explicitas de sostenibilidad y érganos de control
interno, impidiendo la integracién de los criterios de RSE en la planificacion estratégica

de la empresa.

— Préacticas justas de operacion (35%): Inexistencia de mecanismos formales de
transparencia, anticorrupcion y evaluacion de criterios éticos o ambientales para

seleccionar y gestionar de la cadena de proveedores.

b) Materias en progreso o satisfactorias ( 45% a 70%o)

— Actividades ocupacionales (45%): Existe un acatamiento elemental de las normativas
laborales, ademés se presentan insuficiencias a nivel estructural en la prevencion de

riesgos, planificaciones de formacion continua y de bienestar de los empleados.

— Atencién al consumidor (50%): Se registran procesos vivenciales, pese a que se dan
solucion a necesidades directas, no se registra atencion formal para quejas, medir la

satisfaccion y estandares de calidad.

— Garantias individuales (70%): Se relaciona con la ley en vigencia que hace mencién a la

igualdad y equidad, pese a ello no cuenta con procedimientos para un control preventivo.

Los registros obtenidos permiten evidenciar que Ferreteria Toaquiza Jr., posee un enfoque de
sostenibilidad improvisada y aislada. La empresa se orienta a cumplir las normas con exactitud
por sobre las acciones proactivas, fundamenta la importancia de incluir la normativa 1SO
26000:2010 y la ISO 9001:2015. Tal convergencia propiciara el cambio en los procesos para
afrontar las debilidades y convertirlos en objetivos precisos que se incorporaran en un programa
de optimizacion (PHVA).
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Tabla 5.7. Cumplimiento de materias segiin ISO 26000:2010

Materia fundamental % Cumplimiento estimado Estado
Gestion empresarial 30% Critico
Derechos humanos 70% Aceptable
Actividades laborales 45% En desarrollo
Medioambiente 25% Critico
Préacticas éticas 35% Critico
Atencion al consumidor 50% En desarrollo
Participacion en la comunidad 20% Critico

Elaborado por: Los autores

5.2.3. Priorizacion para la sostenibilidad de la empresa

Se efectud el cruce de dos variables estratégicas para establecer la prioridad de la sostenibilidad

empresarial:

— Relevancia para los actores clave ().

— Repercusion en la administracion y planeacion estratégica ferretera (X).

Estas variables se colocaron en la matriz de materialidad [Tabla 5.8] en la cual se escalonan las

preferencias en tres fases:
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Tabla 5.8. Evaluacion de materialidad
., Importancia para Impacto en .
I':‘ ﬁi;g(]ja stakeholders resultados mz;\'l[:e\;?:!ll?ga d Justificacion estratégica
P (Eje Y) (Eje X)
1. Metodologia 5S en Muy alta _Muy altp . Alta materialidad . ReSOIUC'Or} ,oportuna ala desgrge_\mzauon. O_torga
almacenes (Colaporadores y (Eficiencia fisica y (Prioritario) Brinda proteccion al per_sonal y dlsmlnqye el periodo en el
clientes) FIFO) procesamiento de los pedidos.
Muy alta Alto - No se realiza la calibracion de los elementos para medicion.
2. Programa de . . Alta materialidad . .
. . (Clientes B2B y (Detiene mermas Lo Estandarizarlos asegura entregas conformes y sin fallos,
calibracion de balanzas . A (Prioritario) o . . ;
contratistas) invisibles) previniendo quejas y fuga de capital pasiva.
3. Protocolo de Muy alta (ggg;i%_ﬁét; q Alta materialidad Esencial para colaboradores operativos frente a riesgos. Se
seguridad y salud (Personal 4.8) operativa) (Prioritario) previenen incidentes laborales, inasistencias y sanciones legales.
4. Implementaci6n de Aléa Muy altp, » Alta materialidad OIIEI contro]! mangal genera qm;a_brgsﬁrecuep}eg._ Algomatlzgr Ejngs
ERP de inventarios (Prov_ee oresy (Automatizacion de (Prioritario) e 200 re erencias permite salir del actual indice de exactitud de
clientes) stock) registros que se encuentra en 68.4%.
s Tyl
precios y etiquetado (4.6) (Fidelizacion) alta P . oo 9 9 gre
competidores agresivos de gran escala en Cotopaxi.
6. Gestion de residuos Alta Medio La poblacion es susceptible a los desechos industriales.

(Cumplimiento

peligrosos y chatarra regulatorio)

(Comunidad 4.1)

Materialidad media Prevenciones de sanciones por incumplimiento de normativas

medioambientales.

o Media-Alta Alto El personal administrativo busca claridad en sus cargos para
7. Estandarizacion . . . . e . .
(Personal (Garantia de Materialidad media reducir errores de facturacion. Permite capturar la memoria
documental de procesos . . . . X . 2
ventas/administrativos) consistencia) operativa del negocio ante la rotacion de personal.
. Bajo . - Aunque aporta al perfil socioambiental, es un area de oportunidad
L - Media - Baja materialidad X . . ;
8. Eficiencia energética (Impacto econémico que tiene menor prioridad inmediata frente a los riesgos
(3.8) (Postergable) . .
menor) operativos, laborales y de mermas del negocio.

Elaborado por: Los autores
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Los factores clasificados como de alta materialidad representan las acciones prioritarias e
inmediatas que la gerencia de Ferreteria Toaquiza Jr., debe incorporar en su plan estratégico de

sostenibilidad.
5.3. RESULTADOS OBJETIVO 3

5.3.1. Plan integral de mejora basado en el ciclo de Deming

El plan de mejora se direcciona a solventar las brechas normativas y operativas identificadas en
el diagndstico organizacional. Fundamentado en la integracion de los estandares ISO 9001 e
ISO 26000, en ¢l se consolidan las herramientas técnicas y de control requeridas para la

transformacion de la gestion de la empresa.

Por medio de la mejora continua, el redisefio del almacen, el célculo de inventarios 6ptimos
(EOQ/POR) y la medicidn continua por medio del Balanced Scorecard, el plan proyecta elevar

la calidad del servicio, eficiencia operativa y compromiso socioambiental en la cadena de valor.

5.3.1.1. Planificar

Esta fase se orienta a fijar los objetivos de la estructura, procedimientos e insumos requeridos
para obtener resultados conforme las necesidades de los clientes y lineamientos de la empresa,

reconociendo y afrontando retos y perspectivas ventajosas.

— Disefio y formalizacién de la politica de la calidad (clausula 5.2) y asignacion formal de

roles y autoridades mediante manuales de funciones estructurados.

— Construccién de la matriz FODA cruzada y la matriz de materialidad para priorizar los

factores clave de sostenibilidad y expectativas de las partes interesadas.

— Anadlisis de clasificaciébn ABC de inventarios (ley de Pareto) para la identificacion de los

productos de alta rotacién (zona A).

— Calculo matematico de la cantidad econémica de pedido, punto de reorden e inventario de

seguridad mediante modelacion estadistica de la demanda.

— Disefio del nuevo Layout propuesto para la potencial optimizacion de los flujos I6gicos de

materiales bajo criterios FIFO.

— Planificacion del tablero de control hibrido (Balanced Scorecard), incorporando metas

financieras, de clientes, procesos internos, aprendizaje y sostenibilidad.
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5.3.1.2. Hacer

Corresponde a la ejecucion e implementacion de todo lo planificado en la etapa anterior.

— Estandarizacion y despliegue en bodega: Ejecucion fisica de las fases iniciales de la
metodologia 5S en bodega: seiri (clasificar) para descartar obsoletos, seiton (ordenar) para

rotular espacios y seiso (limpiar) las areas de carga.

— Reorganizacion fisica del inventario de acuerdo con el layout optimizado, ubicando los

productos de zona A cerca del area de despacho para agilizar la preparacion de pedidos.

— Documentacion y adopcidon en el dia a dia de las mejores practicas para los procesos de

compras, recepcién en andén, control de existencias y despacho.

— Integracion de RSE en operaciones: Implementacion de criterios socioambientales,

comercio justo y sostenibilidad en la seleccion de proveedores y control de andén.

— Adopcién del sistema ERP especializado para la automatizacion de los procesos de

inventario manual que antes se hacian de manera informal.

5.3.1.3. Verificar

Implica el efectuar los controles y mediciones de los procedimientos y productos y/o servicios
que resultan, en relacion a las normativas, objetivos y requerimientos, informando los hallazgos

derivados.

— Monitoreo de indicadores de desempefio (KPIs) mediante un control riguroso de las
variables dependientes con métricas SMART: Nivel de servicio al cliente, tasa de mermas
y pérdidas, eficiencia operativa de bodega.

— Implementacion del tablero de control hibrido para la consolidacién y correlacion
cuantitativa del impacto de la calidad operativa con la sostenibilidad del negocio.

— Evaluacion del cliente y de procesos: Medicion cuantitativa y sistematica de la satisfaccion

de los clientes a través de cuestionarios periodicos estructurados.

— Ejecucion de auditorias internas del SGC bajo la Clausula 9.2 para contrastar la operacion

real contra los procedimientos documentados.
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5.3.1.4. Actuar
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Consiste en la ejecucion de acciones para la mejora continua del desempefio de los procesos y

del sistema en general cuando sea necesario.

— Gobernanza y solucion de fallas: Registro formal de no conformidades y aplicacion de

planes de accidn correctiva estructurados ante fallas de despacho o quiebres de stock.

— Evaluacion del desempefio de proveedores externos y ajuste dinamico de los inventarios de

seguridad conforme a la variabilidad real de la demanda.

— Institucionalizacion de estandares: Aplicacion de las fases de seiketsu (estandarizacion) y

shitsuke (disciplina) de las 5S para la consolidacion de una cultura de orden, evitar

retrocesos y sostener el sistema a largo plazo.

— Retroalimentacion de la alta direccion y la junta de partes interesadas para redisefiar y

robustecer los procesos, cerrando el ciclo en una espiral ascendente de excelencia.

5.3.2. Presupuesto de implementacion

Para considerar una potencial ejecucién de la propuesta por parte de Ferreteria Toaquiza Jr., se

ha considerado un inversion estimada de $3,920.00. Tomando en cuenta que es necesaria una

gestién administrativa econdmica eficaz, el presupuesta se desglosa en inversion del capital

direccionado a la compra de los activos fijos y tecnologia, ademas se considera el gasto operativo,

rubro que se orienta a capacitar a los colaboradores, procesos de auditorias y los ajustes iniciales.

Tabla 5.9. Presupuesto de implementacion estimado

Categoria Rubro / Item Descripcion Tipo | Costo ($)
Configuracion inicial del
Tecnologia y Licenciarr_]ieny(l) y s_,oftvv_a,re en la nube,
sistermnas parametrizacion _migracion del Kardex e OPEX | $600.00
ERP (SaaS) integracién de médulos de
inventario y ventas.
Adquisicién de 2 lectores
Tecnologia y Hardware’y_ é_pticos indus}ria_les yl
sistemas lecturas de codigo impresora termica de CAPEX | $800.00
de barras etiquetas para agilizar

despachos.
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Adquisicidn de estanterias,
Infraestructura | Adecuacion fisica Qellmltac] é.n de pisos con
y bodega y sefialética (5S) pintura epoxica y rotulacion | CAPEX | $850.00
de zonas segun el nuevo
layout.
‘ " Equipos de Dotacion (_Jle EdPIE p;ra los 3
egurida - operarios de bodega,
’ RSE ’ protecgon y sefialética de seguridad y CAPEX | $450.00
ergonomia (SSO) .
extintores.
Capacitacion al personal (8
Capacitacion y Programa de colab(,)radores) en
talento formacién integral metodologia 5S,norma ISO | OPEX $500.00
9001, manejo del ERP y
practicas de RSE.
Servicios externos de
Calidad y Calibracion y calibracion de balanzas/cintas
metrologia auditoria técnica métricas y auditoria de OPEX | $420.00
seguimiento.
Impresion y disefio de
Gestion Estandarizacion | manuales de procedimientos,
documental de procesos fichas SIPOC y registros OPEX | $300.00
fisicos.
TOTAL $3,920.00

Elaborado por: Los

autores

El presupuesto estimado comprende una inversion con un costo neutro o de bajo riesgo para

una empresa como Ferreteria Toaquiza Jr., ademas con un importante retorno de inversién

operativa:

— Se observo que el registro de stock real fue de 68.4%, cuyos detrimentos fueron por

desactualizacion, desajustes y doble facturacién. Al implementar un ERI, se estima alcanzar

el 90% o maés, proyectandose se pueda recuperar paulatinamente $1,500 por afio de capital

que estaba inmovil.

— La reestructuracion logistica con el sistema FIFO permitié proyectar una disminucion en

los periodos de gestion y obtencion de productos del 35% aproximadamente, lo que

permitiria el aumento en las acciones para atender a los clientes y reduccién por pérdidas

operacionales.

— Tomando en cuenta el ahorro por los pérdidas operacionales, la erradicacion del

desabastecimiento y la eficiencia operacional, se ha premeditado un tiempo para recuperar

la inversion de siete a nueve meses luego de ejecutar la propuesta.
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Ademaés, para evitar presiones en el flujo de caja de la empresa, se plantea un posible
desembolso de manera escalonada a lo largo del cronograma del proyecto:

— Fase 1 (mes 1 - diagndstico y preparacion): $720.00 USD (gastos de gestion documental y

calibracion metroldgica).

— Fase 2 (mes 2 - infraestructura y capacitacion): $1,800.00 USD (adecuacion de bodega 5S,

sefalética, EPIs y talleres de formacion).

— Fase 3 (mes 3 - tecnificacion y puesta en marcha): $1,400.00 USD (adquisicion de hardware,

configuracion del ERP y auditoria de cierre).

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

Por medio del disefio planteado se ha podido cumplir el objetivo establecido en la investigacion
de disefiar un sistema de gestion de la calidad basado en el enfoque de la responsabilidad social
empresarial para el fortalecimiento de la sostenibilidad organizacional en una empresa del
sector industrial. La conjuncién integral entre calidad y responsabilidad social empresarial
denota que la gestion de operaciones es un procedimiento necesario para el sostenimiento de
las acciones sostenibles. Asi, el cambio de un modelo convencional a una administracion
fundamenta en el ciclo de Deming (PHVA) asegura la aminoracion de la incertidumbre,
bienestar corporativo, elevacion del indice de satisfaccion del cliente y flexibilidad adaptativa

financiera de la organizacién ante la competitividad del sector en la provincia de Cotopaxi.

En consecuencia se reconoce que el desempefio de la empresa ante la normativa ISO 9001:2015
fue critico, en el cual se evidenciaron ausencias de normativas de calidad y de perfiles de cargos,
asi como de procesos para normalizar la calibrar los elementos de medicion. En la gestion
logistica existieron discrepancias periodicas en los inventarios, factores de riesgo por carga fisica
y retrasos operativos en los despachos. Asi mismo la revision de Pareto identifico la necesidad de
reemplazar la gestion basada en la experiencia por instrumentos de optimizacion de fondos

operativos.

Respecto a los estandares de cumplimiento regulatorio y de sostenibilidad se ajustaron los
objetivos de la empresa con las expectativas genuinas de los stakeholders, los cuales reconocieron

como preferencia el priorizar en la seguridad laboral, trazabilidad de precios y tratamiento
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controlado de desechos. Mediante la construccion de la matriz de materialidad, se priorizaron
como acciones de alta materialidad la reorganizacion fisica mediante 5S, calibracion periodica de
herramientas y balanzas, protocolos de seguridad laboral y la implementacion de un software

ERP para la administracion de las referencias activas.

Mientras que, el disefio del sistema de gestion de la calidad logro integrar la estructura auditable
de la norma 1SO 9001:2015 con los principios éticos de la ISO 26000:2010. La propuesta técnica
incluyo la proyeccion de un layout optimizado bajo criterios FIFO en la que se estimd una
disminucion potencial en los tiempos de despacho de un 35%, desarrollo de modelos matematicos
de inventario para eliminar los quiebres de stock, y en la estructuracion de un Balanced Scorecard
hibrido que combina indicadores de procesos internos con meétricas de sostenibilidad. Sin
embargo, es importante tener presente que, al ser una propuesta tecnoldgica, las ventajas
operativas y econdmicas mencionadas deben ser valoradas y verificadas a través de auditorias

una vez que la empresa implemente la propuesta.
6.2. RECOMENDACIONES
A partir de las conclusiones efectuadas se plantean las siguientes recomendaciones:

Institucionalizar la metodologia del ciclo PHVA como la columna estratégica de la alta direccidn
en Ferreteria Toaquiza Jr., para la consolidacion de la transicion desde un modelo informal a una
gestion técnica e integrada. Esta practica continua garantizara la proteccién del talento humano,
satisfaccion del cliente, estabilidad en los procesos y resiliencia econémica del negocio ante la

dinamica competitiva en la provincia de Cotopaxi.

También es importante que se formalice la estructura operativa de Ferreteria Toaquiza Jr. por
medio de la aprobacién formal de una politica de calidad, delimitacién de manuales de funciones
y creacion de un plan de calibracion periddico para instrumentos de medicion. Asimismo, se
recomienda la adopcion de un control de inventarios fundamentado en el anélisis ABC para
erradicar las practicas empiricas, proteger el capital de trabajo y mitigar los cuellos de botella,

riesgos ergondémicos y discrepancias de stock.

En relacion a la ejecucion del de accion derivado de la matriz de materialidad, su ejecucion
prioritaria enfocada en la reorganizacion fisica mediante la metodologia 5S y el fortalecimiento
de los protocolos de seguridad y salud ocupacional y manejo de residuos peligrosos es

fundamental. A su vez, se recomienda la adquisicion e implementacion del software ERP para la
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administracion de las referencias activas, garantizando la transparencia de precios y etiquetado

que requieran los clientes y la comunidad.

En consecuencia, se recomienda la evaluacion del presupuesto de $3,920.00 estimado para
viabilizar la reestructuracion del layout bajo el principio FIFO y la optimizacion de los tiempos
de despacho. Posterior a ello, es aconsejable la verificacion ex-post respecto a la disminucion del
tiempo estimado del 35% en la propuesta para corroborar la efectividad de los modelos

matematicos en la eliminacion de los quiebres de stock.
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8. ANEXOS

Anexo 1. Layout inicial de Ferreteria Toaquiza Jr.

Diagnaéstico de Distribucion: Desafios Criticos en la Ferreteria Toaquiza Jr.

Areas de Recepcion
y Exhibicion

Ausencia de
Rotulacién y Etiquetas
Incrementan tiempo da
localizacion y errores de
despacho,

Varillas, Cemento
y Tuberias

Atencitn Minorista

N AT e TN

PIYSITIN S | o St

——
—{n

Zonas de Cuellos
de Botella

Obetruccidn del flujo
logistico

Obstruccién por
Material Obsoleto
Acumulacion de residuos
impide la rotacion FIFQ.

Zonas de

Cuellos di Botella
Acumulacion de
residoos impide la
rotacidén FIFO.

(&)

Indicador Critico: Comparativa frente a Estandares

~ Indicador Critice Valor Actual _Estado
Auditoria Visual 5§ .~ 12/50  Muy Defi Deﬁcumte
Exactitud de lventario (ER!) 68.4% Critico
Cumplimiento 1SO 2001 228% Inexistente/Informal
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Anexo 2. Propuesta de Layout optimizado para Ferreteria Toaquiza Jr.
Propuesta de Layout Industrial Optimizado: Ferreteria Toaquiza Jr.
—— FLUJO LOGICO FIFO (FIRST IN, FIRST OUT)
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