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Resumen

En la actualidad los negocios y pequefias empresas han surgido fluidamente dentro del
mercado, basados en la necesidad personal o del entorno, en su gran mayoria se han establecido
en el ambito econémico. No obstante, la pantalla de un negocio en crecimiento y con una meta
clara, no siempre es lo que simula; pues este tipo de empresas descuidan la administracién y
logistica de los procesos mas importantes. Debido a esta inadvertencia trae consecuencias que

representaran perdida a corto o largo plazo para las empresas.

La actualidad del mercado, es bastante ardua en relacion con el desarrollo de sus
actividades diarias y el crecimiento econdmico; para el campo ferretero ha sido de gran impacto
la situacién econdmica del pais, y las diversas actividades que han interrumpido el dia a dia del
campo. Dentro de este tipo de mercado se encuentra la microempresa “La Casa Del Maestro”, la
cual no se excluye de esta realidad, adicionando la desactualizacién y descuido de la gestion de
sus procesos mas cruciales, lo que ha sido causa de la caida administrativa y de grandes pérdidas

econdmicas para este negocio.

En el presente documento se desarrollo la identificacion de los problemas presentados en
la ferreteria mencionada anteriormente, a los cuales se aplicé metodologia Kaizen, con el
objetivo de subsanar los procesos administrativos de la microempresa. Se obtuvieron resultados
positivos como la optimizacion y administracion correcta de recursos; sin embargo, para
mantener el éxito organizacional se propuso el mantenimiento y control de la mejora continua

obtenida, mediante KPI'S establecidos por el personal directivo.

PALABRAS CLAVE: MEJORA CONTINUA, KAIZEN, FERRETERIA, MERCADO,

INVENTARIO.
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Abstract

Today businesses and small businesses have emerged fluently within the market, based
on personal need or the environment, the vast majority of which have been established in the
economic sphere. However, the screen of a growing business and with a clear goal, is not always
what it simulates; as these types of companies neglect the administration and logistics of the
most important processes. Due to this, inadvertence brings consequences that will represent short
or long term loss for companies.

The current situation of the market is quite arduous in relation to the development of its
daily activities and economic growth; for the hardware field the economic situation of the
country has been of great impact, and the various activities that have interrupted the day to day
of the field. Within this type of market is the microenterprise "La Casa Del Maestro", which is
not excluded from this reality, adding the outdated and careless management of its most crucial
processes, which has been the cause of the administrative collapse and great economic losses for
this business.

This document developed the identification of the problems presented in the hardware
store mentioned above, to which Kaizen methodology was applied, with the aim of remedying
the administrative processes of the micro-enterprise. Positive results were obtained such as the
optimization and correct management of resources; however, in order to maintain organizational
success was proposed the maintenance and control of the continuous improvement obtained,
through KPI'S established by management.

KEYWORDS: CONTINUOUS IMPROVEMENT, KAIZEN, HARDWARE STORE,

MARKET, INVENTORY.
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Introduccion

Las microempresas para el Ecuador han generado un gran porcentaje de ganancias, por
ende, han logrado posicionarse exitosamente en el sector comercial, siendo estas un pilar
fundamental para sostener la economia de nuestro pais. Se debe tomar en cuenta que este tipo de
empresas, en su gran mayoria, han logrado generar diversas fuentes de empleo, permitiendo de
esta forma que la economia se mantenga en constante movimiento.

En el primer apartado se establecen sustentaciones tedricas tomadas por parte de
diferentes autores que generan una mejor comprensién sobre el tema de investigacion, de tal
modo que, su comprension sea efectiva y precisa, captando de forma idénea los conceptos
basicos sobre la metodologia Kaizen enfocandose principalmente en su aplicacion como mejora
para las organizaciones, las mismas que deben ser controladas por el area administrativa.

La parte de metodologia busca establecer aquellos métodos, enfoques, técnicas,
herramientas e instrumentos que se aplicaron para el desarrollo del proyecto, determinando de
esta forma que su aplicacion sea efectiva, principalmente, que se realice un adecuado
levantamiento de informacion, comprendiendo el porqué de las problemaéticas suscitadas dentro
de la microempresa.

Una vez identificada la problematica que genera mayor accion dentro de la empresa, se
busca establecer una propuesta de mejora, que tenga la capacidad de lograr una mayor
efectividad en la empresa respecto a los procesos erréneos. Por ello se aplicé diferentes
herramientas que se vinculan con la metodologia Kaizen, las cuales deben encontrarse centradas
en el problema, de manera que, se aplique una correcta estrategia de mejora dentro del area

afectada, en este caso enfocandose en el area de venta, facturacion y bodega.
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Finalmente, en los resultados alcanzados, se encontro la medicion de la factibilidad de
cada una de las estrategias aplicadas, en este caso las principales que son: Just in time para el
sistema Monica, TQM para la carencia de rotacion de los productos y las 5 «S» en el inventario
alcanzando de esta manera una relacion mejorada en los colaboradores, respecto al inventario, se
accedid a la eliminacién de productos obsoletos e inclusive se logro tomar el control sobre los
productos que la empresa posee, de forma que se mantenga el programa automatizado
reconociendo en qué momento tendra que realizar un nuevo pedido. Es de esta forma que la
empresa optimizara el tiempo e inclusive tendrd conocimiento de los recursos que carecen en un

tiempo determinado.
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Antecedentes
Descripcion de la Situacion Problemética

Segun la entrevista de Kaizen Institute realizada a Masaaki Imai, quien es el pionero en el
enfoque Kaizen, menciona que, después de la segunda guerra mundial Estados Unidos se
encontraba generando programas para la reconstruccién de sus empresas, Imai identifico
diferencias entre los procesos de las organizaciones estadounidenses y japonesas, y lo llevo a una
comprension profunda de lo que se cree ser una empresa efectiva. (Imai, 2014)

En la historia de Toyota Motor Corporation se identifica el desarrollo de los métodos de
mejora continua, mismas que fueron estudiadas por Masaaki e introducidas al mundo
empresarial como metodologia sistematica (Imai, 2014).

La sostenibilidad de la matriz productiva del Ecuador, depende en gran medida de las
actividades econdmicas que realizan cada uno de los negocios, sean estas pequefias, medianas y
grandes industrias. Las organizaciones representan un porcentaje alto de flujo de dinero, sin
embargo, la carencia de una buena gestion administrativa en estos modelos de negocio, incitan a
un estancamiento en la riqueza del pais.

Los diversos enfoques empresariales han ocasionado que las diferentes actividades
economicas a las que se dedican las empresas, tengan problemas de crecimiento y sostenibilidad,
por la ineficiencia en el manejo productivo de sus recursos como: Tiempo, dinero y capital
humano. Ya que son recursos primordiales del capital humano.

La provincia de Pichincha, posee un alto indice de negocios que generan impacto en la
matriz productiva del pais, muchos de los modelos han demostrado un desconocimiento sobre la
gestion de los procesos administrativos, el mayor porcentaje de actividad econémica empresarial

se centra en el territorio de Pichincha, sin embargo, al ser la regién mas extensa, l0s negocios
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carecen de un troquel de gestion organizada, lo cual provoca que su administracion sea empirica
e intuitiva, es por tal motivo que gran parte de los modelos de negocios, no logran generar un
crecimiento significativo en el mercado.

La Ferreteria la Casa del Maestro es un negocio con mas de 10 afios en el mercado
dedicado a ofrecer productos ferreteros, en la actualidad se mantiene siendo una empresa PYME,
debido a que sus procesos administrativos se encuentran aplicados de forma inadecuada,

generando una ineficiencia y desconocimientos en el manejo de los procesos actuales.
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Justificacion

La gestion administrativa enfoca la manera de dirigir los recursos de la empresa,
buscando que los mismos sean eficientes, cuya finalidad es generar mayor productividad a una
organizacion. Dado esto, el presente proyecto justifica su importancia en uno de los puntos
primordiales para la organizacion “la Casa del maestro”, ya que se focaliza en los procesos
comerciales de su giro de negocio, los mismos que son el tronco comun para el trabajo
organizacional y estos se veran mejorados con la aplicacion de cada una de las estrategias y
técnicas propuestas

Los procesos se encuentran catalogados con un esquema gréafico de todas las actividades
que la empresa realiza, por lo tanto, se debe tener precaucion para lograr reducirlos, mejorarlos y
automatizarlos, con la finalidad de incrementar el margen de rentabilidad y productividad dentro
de una organizacion.

La aplicacion del modelo Kaizen en la organizacion serviré para el mejoramiento de sus
modelos administrativos, ya que se empleara una investigacion es de forma descriptiva debido a
que se medira cada uno de los procesos verificando que gestion se encuentra pifiada.

La metodologia Kaizen es uno de los elementos primordiales que permite mejorar la
gestion y el control de un producto enfocandose en la calidad, es por tal motivo que la presente
investigacion, se busca aplicar una metodologia de mejora continta a la ferreteria La Casa Del
Maestro, cuya finalidad sea la optimizacidn, reduccion, cambios y mejoras de procesos actuales.

La aplicacion del modelo permitird crear una disciplina de forma continua, debido a que
cada dia se implementara un nuevo accionar, con el proposito de alcanzar las metas esperadas,

reduce los tiempos de espera, dado que el mismo busca analizar que tarea se encuentra



entorpeciendo el proceso, en fin la metodologia Kaizen, posee varios beneficios que buscan la

eficiencia y la eficacia de cada uno de los recursos y trabajadores dentro de una organizacion.

17
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Objetivos
Objetivo General
Aplicar la metodologia Kaizen al modelo de gestion administrativa de la Ferreteria “La
Casa del Maestro”, a través del disefio de indicadores claves que permitan la optimizacion de

recursos en la empresa.

Objetivos Especificos
e Identificar los modelos de gestion administrativa que maneja la empresa, por medio
de la aplicacion de técnicas e instrumentos de investigacion, los mismos que
permitiran la descripcion de los procesos.
e Definir los principales procesos administrativos que generan deficiencia en el
desarrollo de sus actividades.
e Establecer un modelo de gestion actualizado que detalle las mejoras continuas y la

optimizacion en el manejo de recursos.
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Marco Teorico

La base tedrica es fundamental para realizar un estudio, debido a que permite establecer,
analizar, interpretar e inclusive mejorar una exploracion. Incluso es una referencia, ya que existe
una correcta comprension sobre conceptos y modelos qué se acoplan al tema de investigacion,
definiendo de forma clara y precisa el tema que se conlleva. Asi mismo, permite determinar la
metodologia que un trabajo puede aplicar, logrando de esta forma un analisis eficiente de los
resultados obtenidos.

El marco tedrico puede ayudar a definir y delimitar el problema de investigacion,
proporcionando una comprension mas profunda del tema, facilitando de esta manera la
interpretacion de los resultados, pero sobre todo ayuda a los lectores a comprender como encajan
los hallazgos en la literatura existente.

Cadena de Valor

La cadena de valor, aplicada por Michael Porter en 1985: la misma que busca definir las
actividades que una organizacion lleva a cabo, colocando a las actividades primordiales y de
apoyo de acorde a las acciones de la organizacion. Es por eso que la cadena de valor; busca
establecer una meta y vision estrechamente relacionada con cada una de las organizaciones,
logrando de esta manera una gestion eficaz en los procesos o diversas gestiones administrativas
(Vivar Astudillo, Erazo Alvarez, & Narvéez Zurita, 2020).

Actividades Primarias

Se las considera como actividades principales de una organizacion, las mismas que se
encuentran involucradas de manera directa con la fabricacién de un bien o un servicio. Dentro de
estas actividades se involucran las siguientes tareas (disefio, la transformacién, la

comercializacion, despacho del pedido, entre otros) (Andalucia, 2019).
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Se considera que estas actividades sin primordiales para elaborar un producto, dentro de
la misma se involucran las subactividades, directas o indirectas e inclusive el control de calidad
de un producto. Principales actividades que interfieren son:

Logistica Interna: Busca integrar a las operaciones que se encargan de la recepcion,
almacenaje y la distribucién de los materiales primarios o primordiales de un producto.

Operaciones de Produccion: Involucra a las actividades que son ejecutadas durante el
desarrollo durante la transformacion de los materiales primarios, y las operaciones que se
relacionan son: el mantenimiento de los equipos, la fabricacion del bien.

Logistica Externa: Integran a las actividades de almacenamientos de aquellos bienes que
se encuentran ya terminados, los mismos que se encuentran a disposicion para la distribucién del
bien.

Ventas y Marketing: Aquellas actividades que buscan desarrollar la oferta de los
productos, los mismos que deben de sujetarse a un precio establecido, se busca que el producto
sea conocido y promocionado ante el mercado, verificando su aceptacion.

Actividades de Apoyo

Conocidas también como actividades auxiliares, su rol es brindar soporte a las
actividades principales, siendo pieza clave para el funcionamiento de las mismas, estas
actividades tienen el objetivo de incrementar la eficiencia en las actividades primordiales durante
la transformacion de productos (Andalucia, 2019).

Las principales actividades que interfieren son:

Infraestructura: Actividad que integra a las operaciones que la empresa ejecuta, de
manera que se disponga de un lugar fisico y se acomode a los requerimientos o diversas areas

que la empresa disponga.
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Investigacion, Desarrollo y Disefio: Actividad que busca incrementar el valor al bien o
servicio, busca que se realicen nuevas investigaciones de los diversos cambios que tiene un bien
en el mercado, asi también estudio y la aplicacion del saber qué hacer o mas conocido como el
know-how, pretende que durante cada una de sus actividades se implemente tanto la tecnologia
como la mano del trabajador.

Recursos Humanos: Pretende que, al requerir mano de obra, la misma sea analizada,
identificada y contratada, es decir, se busca que un individuo se sujete a las necesidades del
puesto para que posteriormente se pueda formar y desarrollar dentro de las actividades de la
organizacion.

Abastecimiento: Es la actividad primordial debido a que el personal encargado de
ejecutar esta actividad busca que dentro de su almacenamiento exista la materia prima que
requiere para la fabricacion del producto, cuando llegue a su carencia se debe volver a comprar.
Margen de Valor

Se refiere a la diferencia existente entre el total del valor con el total de los costos que se
aplicaron o fueron incurridos por una organizacion, el margen de valor pretende que se brinde
mayor importancia a las actividades que toman un valor elevado tanto en las actividades
primarias como las de apoyo, de manera que las mismas puedan ser reestructuradas para brindar

una interrelacion estratégica (Andalucia, 2019).
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Figura 1

Cadena de valor

Cadena de Valor

[ Infraestructura

Actividades Gestion de RRHH
Secundarias

Actividades Logistica Operaciones Logistica Marketing Servicio
Primarias Entrante Saliente y Ventas

Nota. El grafico busca presentar las actividades tanto primarias como secundarias que se aplican
a una cadena de valor, las mismas que deben de ser analizadas de acuerdo a la importancia que le
da la empresa. Tomado de Zona econémica, por M. A. Pérez, 2023.
Kaizen

La palabra Kaizen fue propuesta por Massaki Imai, es una palabra en japdn, la misma que
equivale al mejoramiento. Busca incorporar mejoras a los trabajadores y a sus procesos, los
cuales deben encontrarse claramente representando de forma interna en una organizacion. Kaizen
se involucra en los procesos administrativos de una organizacion, asi mismo busca contribuir de
forma contintia a que una empresa pueda mejorar con el paso del tiempo (Guerrero Lopez,
2018).
Método Kaizen

La metodologia Kaizen es una filosofia que lo aplican en Japén, la misma que pretende

que aquellas acciones de menor importancia, busca que las actividades sean coordinadas por
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medio de un orden y que el mismo se mantenga de forma consecutiva, permitiendo que los
objetivos sean logrados con la utilizacion del menor tiempo que la empresa pueda aplicar, busca
que la optimizacion tanto de tiempo, actividades y capital sean asignadas de forma correcta
evitando el tiempo muerto dentro de una empresa (Maurer, 2019).

Se lo define como un modelo, por motivo que se pretende moldear a la mente de los
individuos de una empresa, ayuda a que el cerebro aprenda nuevas costumbres, empelandolo en
pequerfias porciones, pero sujetandose a un perfeccionismo que alcanzar el éxito (Bizneo, 2022).

Definir: Busca determinar la problematica, para que asi se planteen o describan los
diversos objetivos. Logrando medir por medio de un diagrama SIPOC.

Medir: Buscar implementar un kpi“s adecuado al funcionamiento de la organizacion, se
pretende recopilar la informacion obtenida de manera que sé dé explicacion ante los diversos
comportamientos o cambios de sus procesos administrativos.

Analizar: Verifica que la implementacion de kpi“s haya sido ejecutada de forma correcta,
estudia como el proceso ha venido mejorando con su aplicacion, mediante la correlacion.

Mejorar: Generar reestructuraciones, mejoras en los procesos, areas, tiempo, ventas,
busca mejorar las actividades, optimizando los recursos de la empresa y por ende el incremento
de las ventas de una empresa. Pretende disefiar criterios que sean evaluados sobre los cambios.

Controlar: Busca que se ejecute un mantenimiento a las mejoras aplicadas, corrigiéndolas
y realizando diversos informes que presenten los cambios en el &mbito laboral.

(Guerrero Lopez, 2018)
Herramientas Kaizen
Son instrumentos que se aplican o son utilizados con la finalidad de medir o conocer los

puntos con déficit de las empresas, logrando verificar con exactitud en que parte una empresa
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necesita mejorar, esto por medio de la aplicacion de sus medios, si la organizacion trabaja con
valores y problematicas llega a verificar el problema general, para que posteriormente se
apliguen estrategias de mejora (Maurer, 2019).

Figura 2

Metodologia Kaizen

Detectar
errores

Repeticion

Kaizen
—’ Buscar

soluciones

Nuevo
protocolo

Monitoreo Observar

Nota. El presente grafico demuestra las ventajas que posee la aplicacion de la metodologia
Kaizen en la empresa. Tomado de blog Jose facchin, por J. Facchin, 2023.

Las herramientas que interfieren son:

5 s: Su Formacion es establecida en Japon, estableciendo cinco palabras en dicho idioma
que son los siguientes: Seiri, Seiton, Seiketsu y Shitsuke. Se conocen mas como los cinco basicos
0 principales pasos que una empresa debe de seguir con la finalidad de que su trabajo genere una

buena organizacion, limpieza en sus lugres de trabajo e inclusive mejorar la productividad de una

empresa (Guerrero Lopez, 2018).



Tabla 1

Las Cinco S
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Japones

Traduccion

Definicion

Seiri

Clasificacién

Verificar que objetos son de utilidad para una
organizacion, de manera que se pueda
mantener lo que realmente es necesario y

despojarse de aquello que no es de utilidad.

Seiton

Organizacién

La empresa, una vez que se determine los
recursos de utilidad, busca asignar un lugar
fijo, con su nombre asignado, de manera que
exista una minimizacion al momento de

realizar una busqueda.

Seiso

Limpieza

De manera rutinaria los trabajadores deben de
manejar un punto de trabajo adecuado, cuando
se habla de una limpieza se habla del orden, de
un ambiente fresco con aroma, un ambiente que

mejore las actividades de trabajo.

Seiketsu

Estandarizacion

Adaptacion a los cambios que una empresa
viene efectuando con la finalidad que se
mantenga un orden, por medio del uso o la
aplicacion de normas que permitan seguir de
forma contintia el ambiente adecuado que ha

logrado.
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Los trabajadores de una organizacién deben

generar la capacidad de mantener las normas,
Shitsuke Autodisciplina las mismas que le permiten continuar, logran de

esta forma alcanzar las metas a corto, mediano

o largo plazo.

Nota. En la tabla se presenta la definicion de las cinco S, todo enfocado en la metodologia
Kaizen. Tomado por Kaizen y el proceso de mejora continda, por E. Guerrero, 2018.

PDCA: Conocido como el circulo de Deming, permite que tenga una mejorar continda
enfocandose en la calidad sea de un bien o de un servicio, de manera que se evalle y se aplique
acciones que lleguen a la calidad, a esto se le conoce como una accion correctiva. Dentro de la
empresa se busca evaluar y mejorar un puesto de trabajo o un area cuya finalidad es la de

mejorar, mejorar continuamente (Guerrero Lépez, 2018).

Tabla 2
PDCA
Inglés Traduccion Definicion
Pretende que se analice el estado actual en el cual se
encuentra una empresa, identifica los problemas
Plan Planificar gue una organizacion puede optimar con la
finalidad de que se fije y alcance metas. Busca que
se ejecute acciones correctivas, en cualquier area.
Ejecutar las acciones que se planificaron, en esta
Do Hacer

faceta ya se busca implementar las soluciones, de
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forma que se optimice el tiempo, capital humano y

el capital de trabajo.

Pretende medir los el cumplimiento de los objetivos
por medio de la aplicacién de las acciones,
midiendo y evaluando los resultados, en este paso

Check Comprobar un equipo de trabajo se pone al mando para
verificar si existen fallas en los departamentos, en el
caso de que aun exista fallas, se busca volver a

planificar.

Aplicacion de las medidas correctivas que busquen

responder a los departamentos con fallas, con el
Act Actuar

objetivo de la creacion de un plan de accion que sea

mas eficiente, eficaz y productivo que el anterior.

Nota. En la tabla se presenta la definicion del PDCA, todo enfocado en la metodologia Kaizen.
Tomado por Kaizen y el proceso de mejora continla, por E. Guerrero, 2018.

Kanban: Es una herramienta del lean manufacturing, pretende que se logre maximizar la
eficiencia de la produccion de las empresas. Cuando se habla de una produccidn eficiente, se
habla de la optimizacion de los recursos que una empresa debe de manejar, cuyo fin es ser una
empresa competitiva que reduzca los stocks de los productos (Ramirez, 2020).

Procesos Administrativos

Es un modelo impulsado por Henry Fayol, identificando a los procesos administrativos

como la base sustancial de una organizacion. Generando una capacidad de alcanzar los objetivos

planteados por un gerente, al proceso administrativo se lo define mas como un conjunto de
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etapas o procedimientos que tienen como fin lograr la eficiencia y eficacia de la empresa; de
manera que esta logre una produccién que sea rentable (Hernandez Mendoza & Hernandez
Mendoza, 2018).
Kpi's

Sus siglas en inglés, Key Performance Indicator, esto se traduce al espafiol como un
indicador de rendimiento, el mismo que es aplicado a varias areas no solo empresariales, sino en
finanzas, salud, emergencias, entre otros. Un Kpi“s es un método que busca evaluar a una
empresa de forma cuantitativa y cualitativa, mide la eficiencia y la eficacia que presenta cada
departamento, estudidndolo a fondo; de manera que se puedan determinar estrategias para que se
logren alcanzar los objetivos (Coutinho, 2022).

Figura 3
Kpi’s

KEY
PERFORMANCE

INDICATORS

Nota. El presente gréfico demuestra los temas basicos que una organizacion debe de tomar en
cuenta para su mejora y optimizacion. Tomado de Anuor blog spot, por A. Aguilar, 2016.
Estrategia

Se define como un planteamiento o un método que es de manera aplicativa, debido a que

esta estimula a la toma de decisiones ante problemas internos de una organizacién con el fin de
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contrarrestar o tomando acciones que den frente a una dificultad. Cuando se habla de
planteamiento se fundamenta en un plan; estableciendo una tactica de mejoramiento
organizacional, sin embargo, estas estrategias se suelen subdividir y la base primordial es la
estrategia tactica, debido a que, dentro de la misma, busca ejecutarse de forma concreta
(Westreicher, 2020).

Flujograma

Se lo conoce también como un diagrama de flujo, los cuales buscan realizar una
representacion en manera grafica sobre las diversas operaciones que una empresa ejecuta, al
mencionar que es un grafico se establece en que detalla el procedimiento paso a paso de lo que se
debe de realizar en forma secuencial y cronoldgica. Esta gréafica ocupa simbolos de acuerdo a las
necesidades (Echeverria , 2020).

Tipos de Diagramas

Diagrama de Flujo Vertical: Busca que se ejecute un andlisis sobre el proceso de una
empresa, haciendo uso de columnas y lineas, aplicativo en capacitaciones al personal o para
racionalizar el trabajo.

Diagrama de Flujo Horizontal: Representa una secuencia de informacion de manera
horizontal, tiene la finalidad de lograr determinar las tareas y las responsabilidades de cada uno
de los trabajadores dentro del area representada.

Diagrama de Flujo de Bloques: Permite la representacion de una rutina por medio del uso
de blogues que se encuentran conectados unos con otros, representacion de sencilla aplicacion
que determina paso a paso el desarrollo de una actividad.

Simbologia
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Es un lenguaje aplicativo de manera grafica, empelado comdnmente para realizar los
flujogramas, busca establecer simbolos que las organizaciones busquen aplicarlo al momento de
disefiar un flujograma tomando en cuenta el significado del mismo. En pocas palabras, permite
una facil interpretacion de los graficos de acuerdo a una necesidad (Echeverria , 2020).

ASME

La simbologia ASME son las siglas iniciales en inglés American Society of Mechanical
Enginners, la misma que se encuentra fundamentada para una organizacion que se encuentra
capacitada para profesionales sin fines de lucro. Este tipo de simbologia busca promover el arte,
la ciencia, ingenieria mecanica, multidisciplinar y ciencias. Permite trabajar en los diagramas de
flujo de manera que representen una contribucion al bienestar de la humanidad (Echeverria ,
2020).

La simbologia que se presenta son las siguientes:

Tabla 3
Simbologia ASME

Simbologia ASME

ANNNG

Origen: Paso Previo

Inspeccidn: verificar calidad,

Operacion: Principales fases cantidad.
Trasporte: Mueve 0 Almacenamiento: Depdsito

Traslade. Demora:Documento detenido. Permanente
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V <>§LN0 ) ’ .
Si/No

Almacenamiento

Temporal: Decision: Brinda alternativas | ineas de flujo: Conexitn de cada

Dep6sito Temporal. de decision. uno de los simbolos.

Operacién Y Origen: @

Actividad Combinada

Inspeccion y Operacion: Fin Principal.
(Simplifica 2 Actividades)

Nota. En la tabla se presenta la interpretacion de la simbologia ASME aplicada solamente para
las industrias. Tomado por Tipos de flujograma, por M. Echeverria, 2020.

ANSI

La simbologia ANSI son las siglas iniciales en inglés American National Standard
Institute, organizacién privada sin fines lucrativos, tipo de organizacion que busca una buena
administracion y coordinacion voluntaria en actividades que se encuentran relacionadas para
evaluar la conformidad de los estados unidos (Echeverria , 2020).

La simbologia que se presenta son las siguientes:

Tabla 4
Simbologia ANSI

Simbologia ANSI

() [ ]

Inicio/Fin: Inicio o fin Operacién/Actividad: Documento: Representa

Previo Realizacién documento.




v <>§LN0
[T

Almacenamiento: Un
Datos: La entraday deposito aplicable de

salida de cada dato. manera permanente.

+- O -

Conector De Péagina:

Decision: Alternativas o

decision.

Lineas de flujo: Conecta
los simbolos.

Conector: Continuidad Continuidad  en otra

pagina.
Nota. En la tabla se presenta la simbologia aplicable a las empresas sin fines de lucro, todo

enfocado en un correcto manejo de recursos. Tomado por Tipos de flujogramas, por M.
Echeverria, 2020.

ISO

La simbologia ISO son las siglas iniciales en inglés International Organization for
Standardization, fundamenta en un organismo de comunicacion y comercio enfocado en ramas
industriales. Tipo de normativa que busca establecer una simbologia funcional para disefiar un
flujograma, busca orientarse a la produccion, de bienes o servicios (Echeverria , 2020).

La simbologia que se presenta son las siguientes:

Tabla 5
Simbologia 1SO
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Simbologia I1SO

O O
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Operacion: Principales Operacion Inspeccion:

fases Supervisar

Inspeccion Medicion: verificar

calidad

— W

Transporte: Documento se

mueve .
Producto o material

Entrada de bienes:

/\

Almacenamiento: Deposito

documento o informacion

<>~ifmo
Si/No

Decision: Posibles cambios  Linea flujo: Conecta

simbolos

D

Demora: Proceso detenido

O

Conector: Continuidad

.

Conector De Pagina: Continuidad en otra pagina.

Nota. En la tabla se presenta la simbologia aplicable a las empresas con fines de lucro, todo

enfocado en el incremento de las ventas de una organizacion. Tomado por Tipos de flujogramas,

por M. Echeverria, 2020.
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Metodologia y Desarrollo del Proyecto

Disefio Metodoldgico

El disefio de la presente investigacion se realizard un método de investigacion

descriptivo-deductivo, el mismo que a través de diversos métodos de levantamiento de

informacion permitiran aplicar modelos cuantitativos y cualitativos. Dentro de la investigacion se

aplicara herramientas de recoleccién de datos, tales como: ficha de observacion, focus group,

encuestas de satisfaccion al cliente.
Variables y Definicién Operacional

Tabla 6

Definicién de Variables

Busca mejorar la eficiencia y la eficacia en las

organizaciones, debido a que al aplicarlo detecta

Variable Metodologia
de forma automaética el punto con mayor
Independiente Kaizen
deficiencia, renovando dicha falla y permitiendo
una optimizacion ante un proceso.
Conjunto de tareas y actividades que buscan
lograr la elaboracién de un producto o el
ofrecimiento de un servicio, uno de los grandes
Variable Procesos
fallos dentro de la organizacién La Casa Del
Dependiente Administrativos

Maestro, son sus procesos, debido a que no se
encuentra establecido de forma adecuada sus

actividades, al contrario, cada trabajador realiza
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la tarea deseada y no se mantiene un control

sobre los mismos.

Nota. En la tabla se presenta las variables estudiadas, para que posteriormente se investigue el
tema a resolver, enfocandose en la mejora continta por medio de la aplicacion de Kpi’s.
Disefio Muestral

El disefio se centra en el personal que labora en el lugar a ser investigado, la ferreteria La
Casa Del Maestro cuenta con 6 empleados, los mismos que se localizan en las diversas areas de
la microempresa.
Técnicas de Recoleccion de Datos
Técnicas

La Observacion: Se aplicara esta técnica de campo debido a que se estudiara de forma
visual el proceso de la empresa, para analizar y definir sus procesos administrativos.

La entrevista: La aplicacion se ejecutara en los mandos altos y operativos, en forma de
entrevista, estableciendo los procesos que persiguen.
Instrumentos

Ficha de observacion: Visualizar cada uno de los procedimientos que sigue la empresa;
desde el momento en el cual un cliente ingresa a la tienda hasta que el cliente sale con el
producto.

El cuestionario: Se elaborard una encuesta de satisfaccion al cliente, de manera que
permita determinar cuéles son los disgustos que presentan los clientes de los productos

ferreteros, la encuesta establecera tanto preguntas cerradas como preguntas abiertas.
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Focus Group: Se disefiard un focus group, con la finalidad de que se permita conocer los
criterios de cada uno de los trabajadores de la microempresa, enfocandose solamente en
preguntas cualitativas, midiendo el nivel de conocimiento sobre la organizacion.

Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de la Informacion

Una vez que se recolecte la informacién tomada por parte de los instrumentos, se
procedera a colocar la informacidn en un Excel, el mismo que permitira establecer de forma
numeérica los resultados obtenidos.

Con los datos registrados adicionales a ello, al no ser una técnica estadistica, se aplicara
programas de Lucichard para la elaboracion de diagramas de flujo, los mismos que permitiran

disefiar un proceso.
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Propuesta
Analisis Situacional de la Empresa

La Casa Del Maestro es una microempresa establecida en el 2009, dedicada a la
comercializacién y asesoria técnica de equipamiento para el hogar y trabajo. EIl negocio cuenta
con un local propio, y se encuentra ubicado al sur de la ciudad de Quito, barrio La Victoria baja,
por el sector de la zona Industrial. Dentro del mismo laboran 6 personas; y para que cubra la
necesidad requerida, los empleados se encargan de diversas actividades que dan soporte y apoyo
a la organizacion.

A raiz de la pandemia que afecto a todo el mundo, “La Casa Del Maestro” identificé una
caida en sus ventas del 33%. Segun la hipétesis de los propietarios, esto se debia al bajo nivel
econdémico que las personas presentaron en la emergencia sanitaria, y asumen gue pronto se
recuperard. Con el pasar del tiempo y la mejora que el pais presentaba, sus ventas iban
mejorando, sin embargo, no se ha podido alcanzar el 100% que antes se facturaba a consecuencia
de la pandemia, el mercado cambi6 radicalmente, y el valor por el dinero en las personas llego a
ser de gran importancia, dado el caso, si antes los maestros constructores presentaban en sus
herramientas de trabajo alguna anomalia, visitaban la ferreteria para adquirir otra; actualmente el
maestro prefiere enviar su maquina al servicio técnico y no comprar.

La propietaria, al identificar la necesidad de implementar estrategias para mejorar sus
ventas, tomd la decision de estudiar Administracion, donde descubri6 que la clave del éxito de su
negocio era la implementacién de un sistema contable y de inventario que le permita tener un
control mas exhaustivo en el manejo de inventario permanente.

Es en este punto que la microempresa “La Casa Del Maestro” se implement6 el sistema

Monica a partir de junio 2021, el mismo que tiene la capacidad de calcular la reposicién
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constante de la mercaderia, garantizando el control contable en el tema de cuentas por cobrar y
pagar, pasando asi de una administracion tradicional a un sistema moderno, a causa del
desarrollo y uso de las herramientas tecnolégicas que fueron aplicadas durante la emergencia
sanitaria.

La falta de capacitacion con el nuevo sistema que habia aplicado la empresa género una
desactualizacion en el mismo, debido a que los trabajadores no poseian los conocimientos
necesarios para manejar la plataforma y no se encontraban comprometidos con su trabajo.
Durante este tiempo la empresa mantenia sus actividades de manera cotidiana, sin embargo, los
propietarios no mantuvieron un correcto control dentro del sistema Médnica, lo que provoco el
incremento de problemas y a ello se le afiade que sus ventas comenzaran a decaer en gran
porcentaje, por la situacion socioecondmica del pais y del mercado ferretero; se presentaron
nuevos problemas como por ejemplo: su inventario se mantenia desactualizado debido a que no
existia una buena administracion de recursos, lo cual, al momento de verificar la existencia de un
producto se debian comunicar por radios. De la misma forma, los trabajadores ejercian cualquier
actividad y no se encontraban en su puesto de trabajo cuando tenian que estar, dando resultado a
una linea de espera con la clientela e inconformidad de parte de la misma.

La organizacion pudo visualizar la irresponsabilidad de cada uno de los trabajadores, los
mismos que permitian que la empresa no genere mayores ventas, en este punto se visualizé qué
existia tiempos de ocio por parte de los colaboradores, afectando al momento de realizar una
venta, cuando se despachaba mercaderia los trabajadores tomaban productos recién llegados y no
existia una correcta rotacion de productos, es decir, la teoria de “Lo primero que entra es lo
ultimo que sale” no se efecttia, originando que la mercaderia antigua se llegue a caducar. A esto

se agrega que los colaboradores que realizaban pedidos, no lo hacian de manera coherente o



39

consiente y generaban dérdenes bastante exageradas, lo que condujo a la empresa a tener mayores
gastos, exceso de productos que no tenian rotacion fluida y conflictos con los proveedores
respecto a los pagos que se debian realizar.

Asi mismo se generd confusion con productos, debido a la carencia de conocimiento, el
personal no realizaba un etiquetado de productos ocasionando desconocimiento en el valor
econdmico de los diversos productos, muchas veces los productos debian mantenerse en bodega
por la falta de espacios que se visualizaba en la empresa, generando aglomeracion y una
incorrecta distribucion de planta.

La duefia aplicé las funciones de cada trabajador delegando responsabilidades y logrando
de esta manera minimizar el dafio que presentaba de manera interna, se tomd accion respecto a
los pedidos, y se designé al bodeguero a que realice las érdenes de compra bajo supervision, y
conozca de lo que va a receptar al momento de la entrega. No obstante, omitia un aspecto
fundamental dentro de todas las organizaciones y era la comunicacion que existian con cada
trabajador, ya que a los mismos les era una ardua tarea notificarse alguna informacion, lo que
producia confusiones al momento de la entrega de los productos a la clientela, desacuerdos entre
colaboradores que en circunstancias llegaban a convertirse en discusiones o malos entendidos.

Es asi como la empresa recurrio a medidas extraordinarias, en este caso busco indagar
entre los problemas que la empresa presenta para que se realice una estrategia de mejora que

permita incrementar las ventas y llegar a nuevos consumidores de productos ferreteros.



Flujograma de Procesos de la Empresa La Casa Del Maestro

Area de Ventas

Figura 4
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Nota. En la imagen se presenta el proceso que se sigue en ventas de la organizacion.
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Area de Bodega

Figura 5

Diagrama de flujo del bodeguero
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Nota. La figura demuestra la operacidn que se mantiene en bodega examinando cada proceso.



Area de Facturacion

Figura 6

Diagrama en flujo de la facturacion
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Nota. En la imagen se presenta el proceso que se sigue en facturas, demostrando cada detalle.
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Flujograma Completo de las Tres Areas

Figura7

Diagrama en carril completo

Nota. En la imagen se presenta el proceso completo de la microempresa elaborado en forma de

carril, integrando en su explicacion al area de venta, bodega y facturacion.
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Diagrama de Ishikawa

Figura 8

Diagrama de Ishikawa
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METODO

Falta de conocimiento de las
herramientas.

Uso incorrecto de receptores.

Distribucién en planta deficiente.

PROGRESO
DE LA
FERRETERIA 3 S Existencia de productos sin . )
Proceso de pedidos ineficiente, por rotacion No existen estrategias de
desactualizacién del inventario. ) ™ recuperacién del ambiente.
Productos sin stock por inventario Precios de algunos productos I> No se optimiza la luz eléctrica.
desactualizado en el sistema. erroneo por inventario no optimo.
> Productos sin precios. L, Exceso o carencia de productos, por |- g:qipu\a)cim ncuiecteiquimica s
el proceso de pedidos erroneo. LR,
MEDICION MATERIA PRIMA MEDIO AMBIENTE

Nota. En la imagen se presenta las problematicas halladas durante la aplicacion de las

herramientas de investigacion, el mismo sé que enfoca en la aplicacion de las 6 m™S

Diagrama de Pareto

Problematicas
e Sistema de Monica desactualizado
e Deficiencia en la rotacion de producto
e Inventario desactualizado
e Informacion de la clientela incompleta
e Falta de etiquetacion de productos

e Carencia de comunicacion

s
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e Ineficiencia en cobro de caja

e Tiempo de ocio

e Distribucidn de planta ineficiente

e Colaboradores no se ubican en su lugar de trabajo

e Precios Inadecuados

e EXxceso de productos

e Deficiencia en la optimizacion de recursos

e Desconocimiento de productos

e Ausencia de productos

En este punto, para determinar la frecuencia absoluta de las problematicas encontradas, se
elabor6 una ponderacion en la ficha de evaluacion, la misma que se clasifica de la siguiente
forma:

Tabla 7

Ponderacion de la ficha de evaluacion

Escala de Likert Ponderacion
Bajo 1-5
Medio 5-10
Alto 10-15

Nota. La tabla demuestra la ponderacion que se realizé en la ficha de observacion, logrando de

esta manera brindarles un valor a las problematicas existentes.



Tabla 8

Tabla de probleméaticas para el Pareto

%
Frecuencia Frecuencia %Frecuencia
Problematicas Frecuencia 80-20
Absoluta Acumulada Acumulada
Relativa

Sistema de
Monica 15 15 18 18 80
desactualizado
No existe
rotacion de 15 30 18 37 80
producto
Inventario

10 40 12 49 80
desactualizado
Informacion de
la clientela 10 50 12 61 80
incompleta
Falta de
etiquetacion de 8 58 10 71 80
productos
Carencia de

4 62 5 76 80

comunicacién
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Ineficiencia en

4 66 5 80 80
cobro de caja
Tiempo de ocio 4 70 5 85 80
Distribucion de

2 72 2 88 80
planta ineficiente
Colaboradores
no se ubican en

2 74 2 90 80
su lugar de
trabajo
Precios

2 76 2 93 80
Inadecuados
Exceso de

2 78 2 95 80
productos
Deficiencia en la
optimizacion de 2 80 2 98 80
recursos
Desconocimiento

1 81 1 99 80
de productos
Ausencia de

1 82 1 100 80
productos
Total 82 100

Nota. En la tabla se presenta las frecuencias relativas enfocandose en las problematicas halladas

durante el proceso de investigacion.



Figura 9

Diagrama de Pareto
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Nota. En la imagen se presenta el diagrama de Pareto enfocado en las problematicas principales

que afectan a la organizacion.
Problematicas y Aplicacion Metodologia Kaizen

Tabla 9

Aplicacion de metodologia Kaizen a las problematicas

Problematica Metodologia Kaizen

Estrategia

Sistema de Monica
Just In Time
desactualizado

Actualizar el inventario y base de
datos de los clientes del Sistema
Ménica, permitiendo que la

informacion que se maneje sea real,
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logrando asi determinar el stock
minimo de los productos con mayor

rotacion.

Deficiencia en la rotacion de
TQOM
producto

Desarrollar una capacitacion al
personal en relacion con la atencién
al cliente y responsabilidades que
poseen dentro de la empresa, con el
proposito de que conozcan la
importancia de realizar sus

actividades de manera consciente.

Inventario desactualizado 5 «S»

Realizar la aplicacion del método de
las 5 «S» al inventario, con el
objetivo de actualizar los productos
existentes, cadigos y eliminar

mercaderia obsoleta.

Informacion de la clientela
SMED
incompleta

Impulsar al trabajador a registrar a
un cliente con informacion correcta y
corregir los datos de algun cliente

potencial en una proxima visita.

Falta de etiquetacion de
Six Sigma
productos

Establecer un 6rgano responsable
gue se mantenga pendiente del
etiquetado y cambio de los precios

en los productos, con el fin de
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mejorar el proceso de facturacion y
medir la eficiencia de los

trabajadores.

Describir mediante un tablero, las

actividades y horarios para los

trabajadores, con la intencién que
Carencia de comunicacion Kanban

visualicen la meta que cada uno tiene

y lo realicen de manera organizada y

en el menor tiempo posible.

Nota. La tabla representa las principales problematicas que la empresa identifico en el diagrama
de maximos vitales minimos triviales, a los mismos que se le aplicé una metodologia que
permita una mejora continda.
Aplicacién de la Propuesta
Just In Time

Proponer la actualizacion del Sistema Monica respecto al inventario y base de datos de
clientes, de este modo los resultados obtenidos manejan informacion real, determinado el stock
minimo de los productos que presentan mayor rotacion en la ferreteria.

Se realizd una actualizacion de la base de datos que corresponde a los clientes,
identificando que existia falta de informacién como:

e Correos y nimeros de teléfono mal escritos.

e Direccion de clientes erroneos.

e Numeros de RUC o cédula incorrectos.
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Al verificar estos errores, se obtuvo una informacion real de cada uno de los clientes y la

Figura 10

plataforma del SRI.

Actualizacién base de datos de los clientes

“ANTES -

facturacion lo hace un proceso eficiente y se genera sin problemas la carga de facturas a la

Proveedores
Cadigo Nombre Teléfono Correo Electronico RUC 4
1713263083 CARMEN CHUGCHILAN 0986863256 1713263083
1709215212 RENE NAULAGUARI francisconaulaguark@gmail.co 1709215212
1709209538 PATRICIO CRUZ patricio. cruz@istvidanueva edi 1708209538
0603470840 MARIA DAQUILEMA 0603470840
1723897565 CRISTOFER ZAMBRANO 1723897565
1792432227001 COMPANIA CORRALES CHACON transtermicomarcosjr@gmail ¢ 2315893 1792432227001
0502236649001 Jorge Pastufia Vega 0979660092 1981jorgevega@fsdg jn 0502236849001
0504115643 TANIA ARACELY CLAVON TAIFE 0985345870 a gerencia@grupotrujillo.com.e 0504115643
1712412434001 ARMANDO CARVAJAL RUIZ acarvajalruiz2000@yahoo com 1712412434001
1791121104001 Transcomerinter Cia. Ltda - Transcomerinter ¢ acontable@transcomerinter.cor 1791121104001
170313642001 CESAR ACOSTA acsabal@hotrnail. com 170313642001
0201296480001 Gedeon Gonzalez - AYS ADESIVOS Y SELLA 0998058339 adhesivosyselladores@hail corr 0201296480001
1706379277 SUSANA HERNANDEZ adrimarcus2011@gmail.com 1705379277
1718174113 SUGUNDO AGUAYZA agustin19792021@outkcom 1716174113
IIZIBQQISIB, ,,Sancllv"\ez Algjandro 3086512 alex 012284@hotrnail ¢ 1718281618 . :
22 lielille
| CrearClte. Modificar Retirar Notas Reportes
ERERER 4
Buscar Consultar Balance Salir
v -rrovesaores Vs
e s p u %es Proveedores
Cadigo Nombre Representante Telefono Correo Electronico RUC Estado Utt -
0502236649001  Jorge Pastufia Vega 0979660092 1981jorgevega@gmail.com 0502236649001 Activo oo
0604007542 VIVIANA CRUZ 2014 bebetina@gmail com 0604007542 Activo oo
0504115643 TANIA ARACELY CLAVON TAIPE 0985345870  a.gerencia@agrupotrujillo.com.e 0504115643 Activo 40
1712412434001 ARMANDO CARVAJAL RUIZ acarvajalruiz2000@yahoo .com 1712412434001 Activo oo
1791121104001  Transcomerinter Cia. Ltda - Transcomerinter Cia. Ltda acontable@transcomerinter. com 1791121104001 Activo oo
170313642001 CESAR ACOSTA acsabal@hotmail com 170313642001  Activo 00
0201286480001 Gedeon Gonzalez - AYS ADESIVOS Y SELLADORES 0999058339 adhesivosyselladores@gmail.com 0201296480001 Activo oo
1705379277 SUSANA HERNANDEZ adrimarcus2011@gmail com 1705379277 Activo 20
1716174113 SUGUNDO AGUAYZA agustin18782021@outlook com 1716174113 Activo oo
1718291818 Sanchez Alejandro 3066512 alex 012284@hotmail. com 1718291618 Activo oo
1715606834 ALEXANDRA SOLEDAD TUPIZA CRUZ 0997982323  alexad5@hotmail. com 1715606834 Activo B0
1714580592001 SANDRA ONATE alexandracaizanoboa@gmail.com 1714580592001 Activo 80
‘ 1792593646 'ECOLAUNDRY ECUADOR S A 0984458511 EIEEEE@hotrmail. com | 1782593646001 Activo 10!
1722978077 ESCOBAR ALEXIS .a1exlsesc0bar_mm@hutmalr com 1722078077 Activo oo
Il 717671804 ALEXANDER MALLITASIG alex 40280mi@hotmail com 1717671604 Activo 0o -
‘ il ’
1T V[
2 (& |[@l < |2
CrearCtie. | | Modiicar | Retirar Notas Reportes
e | ’ & B
Buscar 1 Consultar Balance | Salir

del sistema Monica.

Nota. La imagen busca detallar la actualizacion que se realiz6 en la base de datos de la clientela
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De la misma manera, se actualizd el inventario en el Sistema Moénica, el cual no era

efectivo porgue se encontraba bastante desactualizado,