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Resumen

El trabajo de investigacion examind las falencias en los procesos operativos de la empresa “Mi
Servicompras” CIA. LTDA. situada en el canton La Libertad, provincia de Santa Elena,
Ecuador, con el proposito de identificar inconvenientes y proponer una metodologia
fundamentada en la filosofia de mejora continua. Se evidenci6 dificultades en la recepcion,
organizacion, almacenamiento, preparacion de pedidos y distribucion de productos, lo que
reflejaba en un aumento de costos operativos, demoras logisticas y una disminucién en la
satisfaccion del cliente. Con el fin de mejorar estos procesos se presentd una metodologia de
mejora continua, centrada en la optimizacion constante al identificar y eliminar ineficiencias.
Para abordar estas limitaciones se analiz6 el uso del ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y
actuar) como herramienta que permitié estructurar un proceso sistematico de diagnostico,
implementando y evaluando acciones correctivas orientadas a la eficiencia operativa. La
recoleccion de informacion se realizd mediante encuestas dirigidas al personal involucrados
directamente en los procesos y entrevista al gerente general de la empresa, con el proposito de
obtener informacion integral de los procesos y de las limitaciones detectadas. Los resultados
evidenciaron que la organizacion necesita una mejora interna, estandarizar procesos, optimizar
la distribucion del almacenamiento y fomentar una cultura de mejora continua. La propuesta
del ciclo PHVA demostrd ser una herramienta eficaz para mejorar y optimizar procesos
operativos, reducir tiempos y aumentar la satisfaccion tanto del personal como de los clientes.
Estos resultados respaldaron la importancia de implementar metodologias sistematicas en
entorno logisticos y competitivos.

Palabras claves: Mejora continua, procesos operativos, optimizar y competitividad.



Continuous improvement in operational processes for the company Mi Servicompras
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Abstract

The research examined the shortcomings in the operational processes of the company “Mi
Servicompras” CIA. LTDA. located in the canton of La Libertad, province of Santa Elena,
Ecuador, with the aim of identifying problems and proposing a methodology based on the
philosophy of continuous improvement. Difficulties were identified in the reception,
organization, storage, order preparation, and distribution of products, which resulted in
increased operating costs, logistical delays, and decreased customer satisfaction. In order to
improve these processes, a continuous improvement methodology was presented, focused on
constant optimization by identifying and eliminating inefficiencies. To address these
limitations, the use of the PDCA cycle (plan, do, check, act) was analyzed as a tool that allowed
for the structuring of a systematic diagnostic process, implementing and evaluating corrective
actions aimed at operational efficiency. Information was collected through surveys of
personnel directly involved in the processes and interviews with the company's general
manager, with the purpose of obtaining comprehensive information on the processes and the
limitations detected. The results showed that the organization needs internal improvement,
standardized processes, optimized storage distribution, and a culture of continuous
improvement. The PHVA cycle proposal proved to be an effective tool for improving and
optimizing operational processes, reducing times, and increasing both staff and customer
satisfaction. These results supported the importance of implementing systematic
methodologies in logistics and competitive environments.

Keywords: Continuous improvement, operational processes, optimization, and
competitiveness.



Introduccion

La mejora continua en procesos operativos representa un enfoque globalmente
consolidado para alcanzar la excelencia operativa mediante optimizaciones sistematicas en
industrias, integrando tecnologias como IA y analisis de datos para eliminar ineficiencias y
potenciar la innovacion constante (Rocha, 2024). Este paradigma surgié en Japdn tras la
Segunda Guerra Mundial, donde Toyota revoluciond la industria automotriz con el método
Kaizen "cambio para mejor" que promueve mejoras incrementales propuestas por todos los
empleados, eliminando desperdicios y logrando una eficiencia que posicion6 a la empresa

como lider mundial en calidad y productividad (Yulius, 2024).

En el panorama global contemporaneo, la mejora continua en los procesos operativos
es un método sistemdtico fundamental para incrementar la efectividad, reducir gastos y
fortalecer la competitividad organizacional. La correcta aplicacion de herramientas como el
ciclo Deming o PHVA (Planificar, hacer, verificar, actuar), permiten un analisis minucioso de
los problemas y la creacion de planes eficaces para la resolucion de conflictos. Conforme nos
indica Bernard et al. (2025) la combinacion de estos enfoques se considera cada vez mas como

una solucioén a los obstaculos operativos.

Dentro de Ecuador varias organizaciones adquieren el uso de esta metodologia, como
mencionan Medina et al. (2025) la implementacion de herramientas de mejora continua como
58S, Kaizen, Six sigma y TPM (Mantenimiento Productivo Total), permiten eliminar cuellos de
botella y aumentar el OEE (Overall Equipment Effectiveness), mejorando la eficiencia y la
organizacion del trabajo. Entender el debido funcionamiento de los procesos y adaptarlos
segun a los resultados objetivos, resulta en un impacto significativo tanto dentro como fuera

de la organizacion.

Emerge como estrategia clave para elevar la competitividad organizacional en sectores
publico y privado, optimizando recursos y adaptandose a dindmicas economicas locales
mediante ciclos de planificacion, ejecucion, verificacion y ajuste que permiten identificar
oportunidades de cambio, implementar modificaciones y evaluar sus impactos, asegurando asi

un progreso sostenido (Guerrero et al., 2022).

En la provincia de Santa Elena, la propuesta de mejora continua a nivel local esta
siendo fomentada. Segiin Gorozabel (2022) existen problemas en el sector piblico como lo es
en la administracion de hospitales, que incluyen demoras en la gestion, ausencia de personal

y dificultades en la estructura organizacional, elementos que dieron paso a la implementacion



de la mejora continua dentro de sus procesos. Este cambio muestra un incremento en la region
por alinearse a estandares globales y responder de manera efectiva a las necesidades de la

comunidad, ayudando a la sostenibilidad de la provincia.

Investigaciones recientes resaltan la relacion positiva entre el clima organizacional y el
desempeio laboral en entidades de la provincia, proponiendo estrategias de mejora continua
que fortalecen la gestion. Asimismo, las empresas locales estan cada vez mas interesadas en
optimizar sus procesos productivos con aspiraciones de aumentar su competitividad y
sostenibilidad, adaptando practicas globales de mejora continua a las caracteristicas y

necesidades propias de la region (De La Cruz & Trivifio, 2025).

Para empresas como Mi Servicompras CIA. LTDA., que enfrenta deficiencias
especificas en recepcion de pedidos, organizacion, almacenamiento, embalaje y despacho, la
mejora continua ofrece un marco sistematico para mapear procesos, identificar cuellos de
botella y estandarizar operaciones, logrando reducciones de costos y mayor satisfaccion del
cliente. Estudios ecuatorianos destacan que la implementacion en logistica operativa genera
mejoras moderadas en eficiencia, mediante grupos multidisciplinarios y monitoreo de

indicadores clave (Jiménez, 2023).

En este contexto, el presente estudio se centr6 en la metodologia de mejora continua
como herramienta esencial para optimizar los procesos operativos de la empresa comercial del
canton La Libertad, provincia de Santa Elena, se enfocd en detectar las ineficiencias qué
presenta en sus procesos impactando en la productividad y competitividad de la organizacion.
De acuerdo con Deming (1989) esta metodologia es fundamentada por el compromiso de
optimizar constantemente procesos, dando como prioridad a la calidad y eficiencia asegurando
la sostenibilidad de las organizaciones. Esta metodologia fomenta la participacion del
personal, integracion tecnologica gradual y eliminacion de redundancias, transformando
falencias operativas en ventajas competitivas sostenidas, alineadas a demandas del mercado

local en Santa Elena.
Planteamiento del problema

En un nivel global marcado por la competitividad y la trasformacion tecnologica, las
organizaciones deben mejorar continuamente sus procesos operativos. Aquellas empresas que
no consiguen adaptarse a los estdndares globales de calidad y eficacia quedan en total
desventaja frente a su competencia. Como sefala Medina Leon et al. (1970) los procesos

forman la base esencial para que las organizaciones tengan la capacidad de adaptarse a la



creciente complejidad de la globalizacion actual, promoviendo la eficiencia operativa y la

destreza para responder al cambio.

Es conocido que en Ecuador, de acuerdo con Vasquez et al. (2025) la ausencia de
procedimientos estandarizados y la escasa implementacién de herramientas de monitoreo
provocan ineficiencias que impactan un sector o cadena de valor. No obstante, es comun que
las organizaciones enfrenten problemas debido a la carencia de sistemas adecuados de mejora
continua. Esto conlleva limitaciones para competir con empresas de areas mas desarrolladas y

provoca que el desarrollo econdémico de una zona se encuentre debilitado.

La carencia de una mejora en los procesos operativos dentro de las organizaciones de
la provincia de Santa Elena genera inconvenientes importantes que afectan y elevan los gastos
que restringen la sostenibilidad de las empresas locales. Segun un estudio realizado por Blacio
(2022) una gestion inadecuada de procesos resulta en costos adicionales y en niveles bajos de

productividad.

La empresa comercial Mi Servicompras CIA. LTDA., ubicada en el cantén La Libertad,
se dedica al comercio del por mayor y menor de gran variedad de productos en tiendas, entre
los que predominan productos alimenticios y de primera necesidad, esta enfrentando retos
importantes en sus procesos operativos, en especial dentro de su almacenamiento y despacho.
Esto afecta directamente la eficiencia y su capacidad para responder rapidamente a una

demanda en aumento.

Por ende y debido a estos inconvenientes se analizard cinco principales procesos
operativos de la organizacion: Recepcion de productos, clasificacion y organizacion,
almacenamiento, preparacion de pedidos, despacho y entrega. Cada uno de estos procesos
enfrentan problemas especificos, como la ausencia de métodos estructurados, el
aprovechamiento deficiente de espacio y la falta de herramientas tecnologicas modernas para
optimizar el funcionamiento. Estos aspectos generan retrasos y gastos innecesarios que

perjudican a la organizacion.



Formulacion de problema
(De qué manera la mejora continua contribuye en los procesos operativos de la

empresa Mi Servicompras CIA. LTDA. del canton La Libertad, Santa Elena, 2025?

Sistematizacion del problema

v' (Cudl es el diagnodstico actual de los procesos operativos en la empresa Mi
Servicompras CIA. LTDA. del canton La Libertad, Santa Elena, 2025?

v' Qué factores afectan los procesos operativos en la empresa Mi Servicompras CIA.
LTDA. del canton La Libertad, Santa Elena, 2025?

v' (Qué metodologia de mejora continua contribuye en los procesos operativos para la

empresa Mi Servicompras CIA. LTDA. del canton La Libertad, Santa Elena, 2025?

Objetivo general
Disenar una metodologia PHVA de mejora continua en los procesos operativos para la empresa
Mi Servicompras CIA. LTDA. del canton La Libertad, Santa Elena, 2025.

Objetivos especificos

v’ Analizar la situacion actual de los procesos operativos en la empresa Mi Servicompras
CIA. LTDA. del canton La Libertad, Santa Elena, 2025.

v" Identificar los principales factores que afectan a los procesos operativos de la empresa
Mi Servicompras CIA. LTDA. del canton La Libertad, Santa Elena, 2025.

v Proponer un plan de mejora con metodologia PHVA para los procesos operativos en la

empresa Mi Servicompras CIA. LTDA. del canton La Libertad, Santa Elena, 2025.



Justificacion

Se decidié por llevar a cabo la presente investigacion con el objetivo de conocer como
la mejora continua contribuye en el proceso operativo. Ademas, la justificacion teoria se
sustenta bajo referencias bibliograficas que afirmen esta metodologia como un factor

fundamental para la organizacion.

El estudio realizado por Cérdova Riera (2023) sobre un plan de mejora continua en el
proceso logistico de una empresa camaronera, destaca la importancia de adquirir un modelo
adecuado de la herramienta que ayude a optimizar la eficiencia en los procesos evitando los
costos innecesarios. Se observo en su investigacion la insuficiencia en la supervision de control
interno y la falta de directrices o estdndares que midan las acciones de los procesos logisticos
que producen un retraso en las operaciones y eficiencia laboral. Su propuesta al finalizar la
investigacion fue un manual de procedimientos que constituira el fundamento para adquirir un

sistema eficaz de mejora continua.

Para sustentar la justificacion se trabajé con un analisis bibliométrico guiado en bases
de datos de Scopus y Wed of science. Utilizando una estrategia de busqueda con operadores
booleanos, se combind los términos “continuous improvement” AND “operational processes”,
afiadiendo sinonimos mediante el uso de OR (ejemplo: “Kaizen” OR “Operational planning”),
lo que permitié un analisis minucioso para recaudar informacidon pertinente sobre mejora

continua en los procesos operativos.

Es importante destacar que en el ambito empresarial aplicar esta metodologia en
procesos operativos contribuye a que los empresarios elaboren e implementen estrategias mas
eficaces dentro de la organizacion, este proceso, al ser factible resulta de mucha ayuda cuando
se aplica de la forma correcta. Para la elaboracion de la propuesta de este proyecto de
investigacion se utilizo la metodologia de Deming también conocida como el ciclo PHVA que
ayuda analizar los procesos operativos de la empresa Mi Servicompras, la cual con un pequefio
diagnoéstico previo se pudo visualizar las falencias que presentan dentro de la organizacién a

la hora de su almacenamiento y despacho.

Desde una perspectiva practica, la justificacion se fundamenta en que para el estudio
se utilizo la empresa mencionada en la investigacion, quien aun no ha logrado optimizar sus
procesos operativos, lo cual limita su capacidad de adaptacion a las exigencias y a los cambios
del mercado. La falta de eficiencia en los procesos define una clara debilidad operativa que

podria superarse mediante la implementacion de una metodologia de mejora continua.



Si, dado el caso de aplicarse, se optimizaria el flujo de sus operaciones, también se
generaria un impacto positivo en toda la organizacion fortaleciendo su posicionamiento
competitivo y aumentando el valor hacia los clientes. De esta forma, Mi Servicompras podra
responder de manera agil a la demanda, mejorar la experiencia del cliente y asegurar su

sostenibilidad a largo plazo.

Idea a defender

La mejora continua es un proceso sistematico y constante que busca evaluar, optimizar
y perfeccionar las actividades y procesos dentro de una entidad. Para la empresa Mi
Servicompras CIA. LTDA., la implementacion de esta filosofia constituye una oportunidad
para examinar todas sus operaciones y afiadir valor de una manera efectiva a la eficiencia de
sus procesos operativos. Esto permitird maximizar el rendimiento al eliminar ineficiencias,
reduccion de tiempos, mejor uso de recursos y un mayor control mas efectivo sobre las tareas

diarias.

En el entorno competitivo actual, donde los mercados exigen respuestas rapidas,
productos y servicios de alta calidad, la mejora continua se presenta como un elemento esencial
para la sostenibilidad y desarrollo empresarial. La empresa no solo podra incrementar su
productividad, sino también promover una participacion activa de su personal, fomentando

una cultura organizacional enfocada a la excelencia y la innovacion.

Para ello, es necesario implementar la herramienta de mejora continua denominada
ciclo Deming o PHVA donde se involucra la planificacion, el hacer, la verificacion y el actuar
de los procesos claves. Esto facilitard la identificacion de errores o ineficiencias, generar
soluciones efectivas y la evaluacion del impacto verdadero de las acciones implementadas,

asegurando un progreso continuo hacia objetivos estratégicos claros y medibles.

La investigacion en Mi Servicompras CIA. LTDA. establecerd un andlisis inicial que
funcionara como fundamento para la creacion e implementacion de un programa de mejora
que responda a las necesidades especificas de la organizacion. Este procedimiento debera ser
participativo, involucrando a todos los niveles dentro de los organizativos para garantizar un

compromiso y una sostenibilidad en el tiempo.

De esta manera, no solo se aportaran beneficios operativos a la institucion mencionada,
sino que también contribuird y se convertird en aporte a la sociedad donde se menciona que es

una herramienta fundamental para la consolidacién de Mi Servicompras CIA. LTDA. como



una compaiiia capaz de competir, eficiente y resiliente frente a los desafios y oportunidades

del mercado actual.

Mapeo
El presente estudio se estructura en capitulos que permiten desarrollar de manera

ordenada y coherente el analisis del tema principal.

Capitulo I: Se examinan ideas, teorias y conceptos importantes a través de la revision
de articulos, revistas, investigaciones recientes que resalten su relevancia, se facilitara la
adquisicion de informacion confiable y exacta, que permitan apoyar las variables, con el fin
de explorar criterios previamente establecidos para una comprension clara de la etapa de

investigacion, igualmente se abordaran fundamentos legales y otros soportes sobre el estudio.

Capitulo II: En el segundo capitulo, se describe detalladamente la metodologia que se
utilizo para la debida investigacion necesaria con el fin de garantizar un adecuado uso de las
técnicas y herramientas que se examinan en el disefio del estudio, indicando su enfoque y

metodologia. Asimismo, se establece la poblacion y muestra seleccionada para el analisis.

Capitulo III: En el tercer capitulo, se muestran los resultados y la debate para facilitar
un andlisis relevante. Esta informacion servira para generar una cantidad de datos que se
encuentres relacionados con darle continuidad al proceso de la investigacion, utilizando tablas,
graficos y otras metodologias con la finalidad de exponer los resultados. Posteriormente, en la
discusion se comparara el estado actual de la empresa Mi Servicompras y se planteara una
estrategia especifica basada en el ciclo PHVA. Finalmente se formulan las conclusiones y

recomendaciones relacionadas con cada objetivo establecido en la investigacion.



Capitulo I

Marco Referencial

Revision de la literatura

La mejora continua en las organizaciones es un tema que genera debate y ha sido
ampliamente abordado en investigaciones cientificas. Su relevancia se debe al impacto que
tiene en los procesos, la competitividad y el logro de objetivos estratégicos. Por ello, a

continuacion, se presentan estudios enfocados en esta metodologia.

El articulo realizado por Inan et al. (2022) investigadores de la Heriot-Watt University,
Reino Unido dentro una pequefia localidad del norte de Turquia, se llevé a cabo un analisis
sobre la implementacion de iniciativas de mejora continua (CII) en la industria manufacturera,
con el objetivo de determinar la relevancia y efectividad de estas herramientas para
microempresas. La investigacion se basé en una metodologia de revision documental y analisis
comparativo, considerando diversos modelos de mejora como Total Quality Management,
Lean Production, Six Sigma y Total Preventive Maintenance, asi como su efecto en la

productividad, los costos y la satisfaccion del cliente.

Identificaron que estos modelos requieren modificaciones para ser implementados en
el &mbito de microempresas, proponiendo una metodologia basada en investigacion-accion
que facilité analizar los casos locales y sugerir modelos con criterios especificos sobre que
herramientas de mejora continua pueden ser aplicadas con éxito, concluyendo en que aquellas
iniciativas que son de bajo costos y facil implementacién realmente ayudan a la mejora

operativa sostenible de las microempresas

El resultado interpretd que las grandes organizaciones han adoptado un alto nivel de
eficiencia operativa, debido a la toma de iniciativas aplicadas mediante mejora continua, por
otro lado las pequefias empresas atraviesan desafios estructurales y tecnologicos, que limitan
la adopcion de estas medidas. Los autores mencionan la importancia de adoptar enfoques de
mejora continua en las pequefias empresas con la finalidad de poder fortalecer su

competitividad y que aportan en el ambito econdmico del pais.

Péivérinta (2021) llevd a cabo un estudio titulado “Procesos de mejora continua en
organizaciones de servicios” dentro del Grupo Prohoc de Finlandia, la investigacion se centro
en la reorganizacion de los procesos de mejora continua basados en la filosofia Kaizen y la

seleccion de sistemas de recomendacion. Empleando una metodologia cualitativa técnica, el



estudio midi6 el nivel de implementacion de herramientas como Lean y Kaizen a través de

entrevistas y revisiones de procesos internos.

Los resultados demostraron que la participacion activa de los empleados y un liderazgo
comprometido son elementos clave para mantener una cultura de mejora continua. En
resumen, el investigador concluy6 que la mejora continua, si se adapta a las caracteristicas de
las organizaciones de servicios, aumenta la productividad, promueve la innovacién y aumenta

la satisfaccion tanto de los clientes como de los empleados.

El estudio realizado por Sabillon (2024) de la Universidad de Auburn (EE. UU.) en
una empresa de produccion de hamburguesas demuestra la eficacia de la metodologia Lean
Six Sigma como enfoque integral de control de las variaciones del proceso. El autor utilizo
métodos experimentales cuantitativos, aplicando herramientas estadisticas como el analisis de
las causas raiz, los diagramas de Pareto y el ciclo DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar y

controlar) para identificar las deficiencias del proceso de produccion.

Los resultados mostraron una reduccion significativa del tiempo de ciclo, los residuos
de materias primas y los costos de produccion, lo que mejoro la eficiencia general del proceso.
En conclusion, Sabillon subray6 que la adopcion de Lean Six Sigma en el sector alimentario
no solo mejora la productividad, sino que también refuerza la cultura de mejora continua y la

sostenibilidad operativa.

La tesis de maestria realizada por Quinde y Tapia (2021) desarrollada en la Escuela de
Negocios de la ESPOL plantearon una propuesta de mejora continua enfocada en la cadena de
abastecimiento de la empresa Swissoil del Ecuador, dedicada a la fabricacion de aceites
lubricantes, su objetivo fue fortalecer los procesos logisticos mediante métodos que permitan

responder de manera eficaz las exigencias del mercado.

Los autores para alcanzar los objetivos adoptaron un enfoque metodol6gico mixto que
combina técnicas cuantitativas y cualitativas para mejor interpretacion de datos. A partir de
mapas, analisis de métricas de rendimiento y propuestas de automatizacion de procesos, se
identificaron deficiencias en la gestion de inventario y en los tiempos de respuesta de los
procesos. En consecuencia, se propuso la introduccion de un sistema integrado para gestionar
la cadena de suministro con el fin de mejorar los procesos operativos. Este estudio esta
relacionado con el presente trabajo, debido que aborda problemas logisticos similares desde
un enfoque estructurado de mejora continua, aportando herramientas fundamentales para el

disefio de soluciones.



Dentro de la investigacidn de Ortiz Delgado (2023) en su tesis de maestria realizada en
la Universidad Técnica de Ambato, su estudio se enfoco en la mejora de procesos en el area
de compras de Nestlé Ecuador S.A. utilizando la metodologia DMAIC para optimizar la
eficiencia operativa y reducir tiempos en la gestion con proveedores, aplicando un enfoque
cualitativo con herramientas de causa-efecto, diagramas de flujo e indicadores de desempefio

para identificar falencias.

La autora detecto fallas en la trazabilidad, control de inventarios y tiempos muertos, lo
que daba como resultado mayores retrasos y costos. Tras implementar la metodologia DMAIC,
logro reducir estas ineficiencias presentadas aumentando la competitividad de la organizacion
fortaleciendo la capacidad logistica para responder la alta demanda que presentaba el mercado
actual. El estudio abarca la optimizacion de la distribuciéon de productos, mejorando las
compras que impactan directamente en el flujo logistico. Un proceso de abastecimiento
eficiente asegura la disponibilidad de insumos para distribuir, facilitando una gestion
integrada, asi mismo, el ciclo DMAIC aporta herramientas ttiles para la mejora continua en

todos sus procesos logisticos.

Todos estos estudios internacionales y nacionales han sido fundamentales para
entender y corroborar que la implementacion de la mejora continua ayuda de manera
significativa en la optimizacion de los procesos operativos en diversos ambitos, donde se
evidencia avances en la calidad de sus procedimientos. Esto resulta en ventajas tanto para
organizaciones como para sus clientes, por ende, queda demostrado que una gestion
organizada y sistematica favorece la adaptacion a nuevas demandas y la sostenibilidad de estos

procesos a largo plazo.
Desarrollo de teorias y conceptos
Mejora continua

De acuerdo con Deming (1989) uno de los principales pioneros del concepto, la mejora
continua se fundamenta en una filosofia integral de calidad, donde se requiere revisar todas las
actividades y mejorarlas de manera continua para lograr un mayor desempefio, el modelo se
reflej6 en su conocido ciclo PHVA, que es una accion fundamental en la direccion de la
calidad. Se define como un esfuerzo sistematico para optimizar productos, recursos y servicios
mediante pequefios cambios graduales que acumulan mejoras significativas en eficiencia,

calidad y rendimiento organizacional (Alam, 2023).



Esta filosofia es un método de administracion que se centra en optimizar productos,
servicios y procesos. Su finalidad mejorar los resultados de la compaifiia, minimizando los
desperdicios, gastos y elevar la calidad. Una herramienta importante para poner en practica
este enfoque es el ciclo PHVA sugerido por Deming, basado en introducir mejoras de forma
constante y sistematica, en lugar de realizar modificaciones drasticas y ocasionales. Este ciclo
facilita a las entidades progresar continuamente aprendiendo de los errores y asi poder generar

un mayor desempefio en el mercado.
Metodologia PHVA

Hernandez & Sandoval (2021) mencionan que el uso del ciclo PHVA es percibido
como una metodologia que fomenta la mejora continua dentro de la gestion de proyectos, dado
a la facilidad que tiene al optimizar procesos en corto plazo, minimizando errores,
disminuyendo costos y mejorando tiempos de implementacion, ayuda a la eficiencia operativa,
eleva la produccion y fortalece la competitividad en los &mbitos donde se aplica. Esta dinamica
ciclica facilita la identificacion constante de oportunidades de mejora, fomentando una gestion
orientada a la eficiencia y adaptacion permanente a cambios del entorno organizacional

(Benavente, 2023).

El método permite gestionar de manera esencial proyectos, porque proporciona
estructura para la planificacion, implementacion, verificacion y la medicion para cada fase del
proceso. Esto contribuye a la toma de decisiones y la eficaz gestion de recursos, porque permite
resolver inconvenientes de manera eficaz creando una cultura de mejora continua, importante

para las empresas competitivas.
Nivel de conocimiento

Villasana Arreguin et al. (2021) mencionan que, el nivel de conocimiento se relaciona
con el saber de las personas o una entidad, cuan bien comprenden y pueden usas datos,
destrezas importantes para realizar tareas, hacer elecciones y mejorar procedimientos en un

contexto especifico.

Desde un enfoque practico, el elevado nivel de conocimiento es fundamental en
cualquier entidad, debido a la comprension que cada miembro posee, su capacidad para utilizar
de forma efectiva en la resolucion de problemas y en la mejora de procesos, lo que resulta

como una mejora de la productividad empresarial.



Disposicion al cambio

Segun Alvarez (2021) la disposicién al cambio es un aspecto fundamental en las
empresas, estas poseen sistemas complejos y abiertos que deben adaptarse de forma constate
a factores internos y externos que alteran su entorno, de esta manera el cambio no se considera
como una reaccion puntal, sino un proceso necesario para la supervivencia de las
organizaciones también reconoce que la resistencia al cambio es un fenémeno natural que

puede causar rechazo o dudas entre los empleados.

Al seguir este proceso como estrategia e implementarlo a la estructura organizacional,
la empresa se anticipa a los estandares medioambientales y enfrenta los desafios de forma
dinamica, incrementando la eficiencia operativa. Considerando que hay resistencia por parte
de los trabajadores, pero creando una cultura de liderazgo se puede superar permitiendo
comunicacion y confianza. Promover esta cultura facilita el proceso de adaptacion, esto indica

una mayor innovacion, productividad y estabilidad a largo plazo.
Necesidad de implementacion

Tawse & Tabesh (2021) afirma que la necesidad de implementacion se entiende como
la relevancia de realizar acciones especificas que posibiliten la realizacion de un proyecto o
idea, priorizando que las metas establecidas se conviertan en resultados comprobables. La
necesidad de implementar la mejora continua surge de la exigencia competitiva actual, donde
las organizaciones deben optimizar procesos para eliminar desperdicios, elevar la eficiencia
operativa y responder 4gilmente a demandas del mercado, convirtiéndola en pilar fundamental

para la sostenibilidad y excelencia a largo plazo (Rebecca, 2024).

Es crucial, debido a que es el momento en el que las ideas se ponen a prueba en la
realidad. Durante la accion es donde se revela el verdadero valor de una propuesta, puesto que
solo a través de la practica se pueden reconocer mejoras, ventajas y lecciones que ayuden en

la toma de decisiones.
Perspectiva sobre mejorar

De acuerdo con Monserrat & Barba (2021) la interpreta como una busqueda constante
hacia el avance, va mas alld de rectificar errores centrdndose en la obtencion de logros
excepcionales: en este aspecto, se convierte en una mentalidad estratégica y activa que

reconoce la posibilidad de optimizar acciones.



No solo se aplica en las empresas, también es relevante en la vida personal y educativa,
adoptar esta perspectiva implica considerar cada situacion como una oportunidad de crecer, lo

que es esencial para avanzar de manera continua y manejar con €xito los desafios del entorno.
Expectativa de beneficios

Huacani Sucasaca et al. (2024) inciden que la expectativa de beneficios se entiende
como la seguridad que tienen los empresarios y agentes econdmicos en cuanto a los resultados
de sus decisiones. En otros términos, representa la prevision sobre como sus acciones afectaran

y actua como una guia para sus elecciones estratégicas y operativas.

En este sentido la expectativa de beneficios actiia como un calculo o motor psicoldgico
que fomenta la accion y la planificacion estratégica, entenderla facilita la anticipacion de

actitudes y la direccion de recursos hacia los resultados mas beneficiosos.
Procesos operativos

Zambrano & Zambrano (2024) consideran que los procesos operativos son
fundamentales para que las empresas se adapten a los cambios del entorno, aumentando la
competitividad y habilidad, para una debida administracion se requiere una coordinacion
efectiva de los recursos y procesos, mejorando las funciones para cumplir con las metas a largo
plazo de forma eficiente. Segiin Ernesto (2024), la debida gestion efectiva de los procesos
operativos conlleva disefiar, supervisar y mejorar continuamente cada etapa del flujo
productivo para garantizar la productividad y minimizar desperdicio, permitiendo a la empresa

adaptarse dindmicamente a las demandas del mercado.

Se destaca que los procesos operativos construyen el nucleo de la entrega eficiente de
productos y servicios, donde la organizacion efectiva de actividades y recursos es fundamental
para reducir errores. La gestion adecuada de operaciones como lo es el almacenamiento y
despacho es esencial para la supervivencia en mercados cambiantes y satisfacer las crecientes

exigencias.
Eficiencia

De acuerdo con George Quintero et al. (2021) la eficiencia se define como la relacion
adecuada entre los recursos utilizados y los resultados obtenidos, de tal manera que un proceso
solo puede ser considerado eficiente si ha demostrado ser efectivo, conlleva maximizar los

resultados con los recursos a su disposicion. La eficiencia operativa se alcanza cuando los



procesos maximizan el valor afiadido mediante la eliminacion sistematica de cuellos de
botellas, desperdicios y actividades sin aporte, utilizando métricas como el Process Cycle

Efficiency (PCE) para medir el porcentaje de tiempo dedicado a tareas claves (Biro, 2024).

Es un principio fundamental en cualquier entidad, facilita la obtencion de resultados
de manera efectiva, también garantiza un uso adecuado de los recursos, evitando gastos y
fomentando la sostenibilidad. La eficiencia, en conjunto con la eficacia y la calidad, asegura
que los servicios ofrecidos proporcionen un valor real para los beneficiarios y que los

procedimientos internos estén alineados con los objetivos de la organizacion.
Tiempos de tareas clave

Segtin Choque (2021) el analisis de los tiempos de las tareas clave permite calcular con
precision el tiempo de cada actividad en un proceso, teniendo en cuenta aspectos como
demoras inevitables y cansancio del personal, este método ayuda a detectar puntos de
congestion, lo que posibilita que las organizaciones reasignen recursos y modifiquen practicas

laborales para mejorar la eficacia de cada tarea.

Esta informacion facilita la prioridad de acciones de mejora, dirige recursos hacia los
aspectos que mas afecta la operacion y asegura que los procedimientos vitales de las empresas

se realicen de acuerdo con los estandares de eficiencia esperados.
Indice de errores

Conforme a Macho-Gonzalez et al. (2021) el indice de errores se ve como un recurso
para el aprendizaje y el progreso, en lugar de ser simplemente un registro de fallos,
oportunidades para reforzar conocimientos, incentivar la reflexion y mejorar las habilidades

cognitivas.

Es interpretado como un reflejo de avance y eficacia del conocimiento, debido que se
muestra lo que no se comprende, actlia como una brtijula para mejorar habilidades, alienta la
cooperacion y genera estrategias de correccion que mejoren la comprension y el rendimiento

futuro.
Recursos

Ultreras-Rodriguez et al. (2024) inciden que los recursos de una organizacion abarcan
todos los componentes requeridos para el desarrollo completo de sus actividades, abarcando

aspectos materiales, financieros, humanos, tecnoldgicos y de informacion, los recursos no son



vistos como partes separadas, mas bien como elementos que se influencian mutuamente, que
cuando son administrados de manera adecuada mejoran a la entidad. La implementacion de la
mejora continua requiere recursos clave como tiempo dedicado del personal, capacitacion en
metodologias como PHVA, software de monitoreo de procesos y compromiso presupuestario
de la direccion, equilibrando inversiones para maximizar impacto en eficiencia operativa sin

sobrecargar la estructura organizacional (Gonzalez, 2024).

Los recursos dentro de una empresa son lo componentes primordiales que utiliza para
realizar sus funciones y lograr sus metas. Pueden ser intangibles como las habilidades del
equipo, y tangibles, como el capital. La adecuada administracién de estos recursos son clave

para garantizar la productividad de la compaiiia.
Capacitacion del personal

Conforme a Pérez Morejon et al. (2023) la capacitacion del personal se percibe como
un procedimiento estructurado y metddico en el que los empleados adquieren conocimiento,
mejoran destrezas y refinan capacidades fundamentales para llevar acabo sus

responsabilidades.

Es considerada como una inversion estratégica que tiene como objetivo no solo elevar
la calidad del desempeiio tanto individual como grupal, sino también aumentar la eficacia y la
competitividad de la empresa. De igual manera, demanda una revision constante para
garantizar que los objetivos de aprendizaje se conviertan en avances tangibles, favoreciendo a

los trabajadores y a la organizacion en general.
Disponibilidad y uso optimo de recursos

Lehmann (2024) define a la disponibilidad de recursos como la capacidad que tiene la
empresa para asignar e identificar sus recursos, de manera efectiva hacia las iniciativas mas

importantes.

La gestion apropiada de la disponibilidad de recursos puede evitar retos como el exceso
de trabajo entre empleados, la lucha interna por escasos recurso y la falta de comunicacion
entre distintas areas. Implementar herramientas ayudaria a las empresas a distribuir los
recursos de forma mads eficiente, prever y mantener los proyectos dentro del presupuesto y

plazos establecidos.



Fundamentos legales

Constitucion de 1a Republica del Ecuador (2008)
Seccion octava

Trabajo y seguridad social

Art. 33.- “El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones

justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.”
Seccion novena
Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas. La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios pablicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios o0 mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servidores publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor.”
Art. 66.- “Se reconoce y garantiza a las personas:

Numeral 15. El derecho a desarrollar actividades econémicas, en forma individual o colectiva,

conforma a los principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental.

Numeral 25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas.



Numeral 26. El derecho a la propiedad en todas sus formas, con funcion y responsabilidad
social y ambiental. El derecho al acceso a la propiedad se hara efectivo con la adopcién de

politicas publicas, entre otras medidas.”
Capitulo noveno
Responsabilidades

Art. 83.- “Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos, sin

perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la ley:

Numeral 6. Respetar los derechos de la naturaleza, preservar un ambiente sano y utilizar los

recursos naturales de modo racional, sustentable y sostenible.
Numeral 12. Ejercer la profesion u oficio con sujecion a la ética.

Numeral 15. Cooperar con el Estado y la comunidad en la seguridad social, y pagar los tributos

establecidos por la ley.”

Capitulo cuarto

Soberania econémica

Seccién primera

Sistema econdmico y politica econémica

Art. 283.- “El sistema econémico es social y solidario; reconoce al ser humano como
sujeto y fin; propende a una relacion dindmicay equilibrada entre sociedad, Estado y mercado,
en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y reproduccién de

las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

El sistema econdmico se integrara por las formas de organizacién econdmica publica,
privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la Constitucion determine. La economia
popular y solidaria se regulara de acuerdo con la ley e incluird a los sectores cooperativistas,

asociativos y comunitarios.”
Art. 284.- “La politica econdémica tendra los siguientes objetivos:

Numeral 2. Incentivar la produccion nacional, la productividad y competitividad sistémicas,
la acumulacion del conocimiento cientifico y tecnoldgico, la insercion estratégica en la

economia mundial y las actividades productivas complementarias en la integracion regional.



Numeral 6. Impulsar el pleno empleo y valorar todas las formas de trabajo, con respeto a los

derechos laborales.

Numeral 7. Mantener la estabilidad econdmica, entendida como el maximo nivel de

produccion y empleo sostenibles en el tiempo.

Numeral 8. Propiciar el intercambio justo y complementario de bienes y servicios en

mercados transparentes y eficientes.”

Capitulo sexto

Trabajo y produccion

Seccién primera

Formas de organizacion de la produccion y su gestion

Art. 320.- “En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se

estimulara una gestion participativa, transparente y eficiente.”

Art. 325.- “El Estado garantizard el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o autonomas, con inclusion de labores de
auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas las trabajadoras

y trabajadores.”

Art. 336.- “El Estado impulsara y velara por el comercio justo como medio de acceso
a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de intermediacion y promueva

la sustentabilidad.”

Art. 337.- “El Estado promovera el desarrollo de infraestructura para el acopio, trasformacion,
transporte y comercializacion de productos para la satisfaccion de las necesidades basicas
internas, asi como para asegurar la participacion de la economia ecuatoriana en el contexto

regional y mundial a partir de una vision estratégica.”
Ley Orgéanica de Emprendimiento e Innovacion (2020)

Art. 1.- “Objeto y ambito. - La presente Ley tiene por objetivo establecer el marco
normativo que incentive y fomente el emprendimiento, la innovacion y el desarrollo
tecnologico, promoviendo la cultura emprendedora e implementando nuevas modalidades

societarias y de financiamiento para fortalecer el ecosistema emprendedor.”

Art. 2.- “Objetivos de la ley. - Son objetivos de esta Ley los siguientes:



Literal a. Crear un marco interinstitucional que permita definir una politica de Estado que

fomente el desarrollo del emprendimiento y la innovacion;
Literal b. Facilitar la creacion, operacion y liquidacion de emprendimientos;
Literal c. Fomentar la eficiencia y competitividad de emprendedores;

Literal d. Promover politicas publicas para el desarrollo de programas de soporte técnico,

financiero y administrativo para emprendedores;

Literal e. Fortalecer la interaccion y sinergia entre el sistema educativo y actores publicos,
privados, de economia mixta, popular y solidaria, cooperativista, asociativa, comunitaria y

artesanal del sistema productivo nacional; vy,
Literal f. Impulsar la innovacion en el desarrollo productivo.”

Art. 3.- “Definiciones. - Para efectos de la presente Ley se tendran en cuenta las

siguientes definiciones:

1. Emprendimiento. - Es un proyecto con antigiiedad menor a cinco afios que requiere
recursos para cubrir una necesidad o aprovechar una oportunidad y que necesita ser organizado

y desarrollado, tiene riesgos y su finalidad es generar utilidad, empleo y desarrollo.

2. Innovacion. - Es el proceso creativo mediante el cual se genera un nuevo producto,

disefio, proceso, servicio, método u organizacion, o afiade valor a los existentes.

3. Emprendedor. - Son personas naturales o juridicas que persiguen un beneficio,
trabajando individual o colectivamente. Pueden ser definidos como individuos que innovan,
identifican y crean oportunidades, desarrollan un proyecto y organizan los recursos necesarios

para aprovecharlo.

4. Ecosistema emprendedor. - Es todo el entorno que facilita, incluye y fomenta el

desarrollo de empresas y proyectos en un lugar determinado.

5. Cultura emprendedora. - Es el conjunto de cualidades, conocimientos y

habilidades necesarias que posee una persona para gestionar un emprendimiento.

6. Capital semilla. - Es la inversion de recursos en la fase inicial de un proyecto, desde

su concepcion hasta el desarrollo de un proyecto innovador.”

Art. 10.- “Consejo Consultivo de Emprendimiento e Innovacion.- Se crea el

Consejo Consultivo de Emprendimiento e Innovacion, organismo que tendra el caracter de



asesor y de apoyo al Consejo Nacional de Emprendimiento e Innovacion, para el seguimiento
de las politicas publicas que afecten al emprendimiento, la innovacion y la competitividad;
estard integrado por representantes de las camaras de industrias, turismo, comercio, sector
artesanal, de la economia popular y solidaria, de la banca pablica y privada, y de las

organizaciones de apoyo al emprendimiento e innovacion.”
Cddigo Orgénico de la Produccion, Comercio e Inversiones (2019)

Art. 1.- “Ambito. - Se rigen por la presente normativa todas las personas naturales y
juridicas y demas formas asociativas que desarrollen una actividad productiva, en cualquier

parte del territorio nacional.

El ambito de esta normativa abarcara en su aplicacion el proceso productivo en su
conjunto, desde el aprovechamiento de los factores de produccion, la transformacion
productiva, la distribucion y el intercambio comercial, el consumo, el aprovechamiento de las
externalidades positivas y politicas que desincentiven las externalidades negativas. Asi
también impulsara toda la actividad productiva a nivel nacional, en todos sus niveles de
desarrollo y a los actores de la economia popular y solidaria; asi como la produccién de bienes
y servicios realizada por las diversas formas de organizacion de la produccién en la economia,

reconocida en la Constitucion de la Republica.”
Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad (2014)

Art. 1.- “Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema

ecuatoriano de la calidad, destinado a:

i) regular los principios, politicas y entidades relacionados con las actividades vinculadas con
la evaluacion de la conformidad, que facilite el cumplimiento de los compromisos

internacionales en esta materia;

i) garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados con la seguridad, la
proteccion de la vida y la salud humana, animal y vegetal, la preservacion del medio ambiente,
la proteccion del consumidor contra practicas engafiosas y la correccidon y sancion de estas

practicas; y,

iii) Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la competitividad en la

sociedad ecuatoriana”

Art. 4.- “Son objetivos de la presente Ley:



a) Regular el funcionamiento del sistema ecuatoriano de la calidad;

b) Coordinar la participacion de la administracion publica en las actividades de evaluacion de

la conformidad;

c) Establecer los mecanismos e incentivos para la promocién de la calidad en la sociedad

ecuatoriana;

d) Establecer los requisitos y los procedimientos para la elaboracion, adopcidn y aplicacion de

normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacién de la conformidad,;

e) Garantizar que las normas, reglamentos técnicos y los procedimientos para la evaluacion de
la conformidad se adecuen a los convenios y tratados internacionales de los que el pais es

signatario;

f) Garantizar seguridad, confianza y equidad en las relaciones de mercado en la

comercializacion de bienes y servicios, nacionales o importados; vy,

g) Organizar y definir las responsabilidades institucionales que correspondan para la correcta
y oportuna notificacion e informacién interna y externa de las normas, los reglamentos

técnicos y los procedimientos de evaluacion de la conformidad.”

Art. 5.- “Las disposiciones de la presente Ley, se aplicardn a todos los bienes y
servicios, nacionales o extranjeros que se produzcan, importen y comercialicen en el pais,
segun corresponda, a las actividades de evaluacién de la conformidad y a los mecanismos que

aseguran la calidad, asi como su promocién y difusion.”



Capitulo II
Metodologia
Analisis bibliométrico
La mejora continua y los procesos operativos se han establecido como pilares
fundamentales dentro de la gestion organizacional moderna, al permitir optimizar recursos,
reducir costos y aumentar la eficiencia en entornos competitivos. En los tiltimos afios, el interés
académico y empresarial por estas tematicas ha crecido de manera significativa, lo que se
refleja en el incremento de publicaciones cientificas que buscan aportar nuevas metodologias

y casos de aplicacion en diversos sectores productivos.

El anélisis bibliométrico se presenta como una herramienta clave para comprender la
evolucion de este campo de estudio, pues permite identificar tendencias de investigacion, areas
de mayor impacto, paises y autores mas productivos, asi como las bases de datos en las que se
concentra la difusion del conocimiento (Millan Lopez et al., 2026). Asi, se obtiene una vision
mas clara sobre como la literatura cientifica aborda la mejora continua y su relacion directa

con los procesos operativos.

La metodologia se apoyd mediante el empleo de un enfoque bibliométrico guiado en
bases de datos. Para recaudar la informacion se disefid una estrategia de busqueda con
operadores booleanos, que permitio limitar con precision los documentos relacionados con las
variables del estudio. La cadena de busqueda empleada combiné los términos “continuous
improvement” AND “operational processes”, afiadiendo sindnimos mediante el uso de OR
(ejemplo: “Kaizen” OR “Operational planning”), asi como filtros para restringir los resultados
al periodo 2020 a 2025 y al tipo de documento académico (article y conference paper). Esta
estrategia garantizo la adquisicion de registros pertinentes, los cuales fueron depurados y

sistematizados para su analisis estadistico y representacion grafica.

Tabla 1
Cadena de busqueda
Base de datos Cadena de busqueda Estudios
( "continuous improvement" OR "kaizen" ) AND ( "operational processes" OR
SCOpuS "operational planning" ) 22
Wed of ( "continuous improvement" OR "kaizen" ) AND ( "operational processes" OR 17
Science (WOS) "operational planning" )

Total 39




Produccion cientifica

Dentro de la produccioén cientifica se contabilizan 15 estudios en el periodo de 2020 al
2025. A pesar de la cantidad moderada, los picos en 2023 y 2025 en ambas bases de datos
muestran un incremento en la actividad y el interés académico en los afos recientes. Estos
resultados sugieren que la tematica investigada mantiene una vigencia creciente y es probable
que se consolide como un area de interés estratégico dentro de los estudios académicos

internacionalmente.

Tabla 2

Produccion por arios

Base de datos Ao Estudios

Scopus 2020
2021

2022
2023
2024
2025
Wed of Science (WoS) 2020
2021
2022
2023
2024

2025

Total 39

(98]
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Tipo de documento

En Scopus, es comun que los trabajos sean en formato de articulos cientificos, indica
que la difusion de resultados de investigacion ocurre a través de revistas académicas. También
hay trabajos presentados en conferencias, lo que sugiere algiin nivel de participacion en
eventos y foros académicos, aunque de manera menos frecuente. Mientras en Web of Science,
los articulos también son mas comunes, refuerza la nocidon de que este formato es
predominante para la difusion cientifica dentro del tema examinado. También se registra
articulo de revision, lo cual afiade valor, debido a que este tipo de documento compila y
examina el conocimiento actual, mostrando un interés en organizar y consolidar la informacion

ya existente.



Se observa que los articulos son la forma mas utilizada para publicar en ambas bases
de datos, lo que es consistente con las practicas académicas globalizadas. La inclusion de
trabajos de conferencias y articulos de revision complementa esta vision, aportando tanto
difusion en entornos especializados como una evaluacion critica de los desarrollos en la

literatura cientifica.

Tabla 3

Tipo de documento

Base de datos Tipo de Estudios
documentos
Scopus Article 13
Conference Paper 9
Wed of Science (WoS) Article 12
Review Article 5
Total 39

Lenguaje

Dentro del estudio realizado en las bases de datos de Scopus y WoS se identifico que
los las publicaciones realizadas se encuentran redactadas en inglés, esto muestra la notable
predominancia del idioma como forma principal de la comunicacion cientifica en todo el
mundo. Desde una perspectiva bibliométrica, este hallazgo verifica que la investigacion del
tema se difunde en un ambito internacional, poniendo énfasis en la universalidad del idioma

en vez de en la produccidn en lenguas locales o regionales.

Tabla 4
Lenguaje
Lenguaje Cantidad
Ingles 17
Espaiiol 14
Portugués 5
Aleman 3

Total 39




El anélisis bibliométrico de la produccion académica desde 2020 hasta 2025 revela un
desarrollo moderado y un aumento de interés en este tema, con un predominio de articulos de
investigacion, y estan distribuidos en diversas revistas, autores e instituciones de varios paises,
indicando un alcance variado y global. En conjunto, los resultados corroboran que el tema
estudiado se establece como un 4rea significativa, con utilidad en diversos contextos

académicos, empresariales y sociales.
Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental transversal de tipo exploratorio
descriptivo. Se eligio este disefio porque el objetivo del estudio no es modificar variables ni
realizar evaluaciones practicas, por el contrario, analiza los datos disponibles sobre la mejora

continua de los procesos operativos con el fin de desarrollar una propuesta tedrica solida.
No experimental — Transversal

Huaire (2019) indica que el método de estudio transversal consiste en recopilar
informacion en un momento especifico para describir variables o estudiar sus efectos o
interrelaciones; al combinarse con el disefio no experimental, su objetivo es observar los

fenomenos tal y como se producen, sin modificar las variables.

De esta manera el estudio se clasifica como no experimental porque se centra en
observar, analizar y describir los fendmenos tal y como se presentan en los documentos, sin
interaccion directa entre el investigador y los sujetos de investigacion. En este contexto, los
conceptos y principios relacionados con la mejora continua, los procesos operativos y las
herramientas de optimizacion se estudian a través del analisis de la literatura y los documentos
para identificar los enfoques teodricos y los métodos mas relevantes utilizados en diferentes

contextos.

Ademas, el disefio también es transversal, por lo tanto, la recopilacion y el andlisis de
datos se producen en un momento especifico, sin comparaciones temporales ni observacion a
largo plazo. Este modelo de investigacion puntual permite que la mejora continua y el andlisis
de los conocimientos actuales sobre los procesos operativos ofrezcan una perspectiva completa
y actualizada sobre el tema. La naturaleza transversal de la investigacion se justifica porque
su objetivo es resumir la informacion mas reciente para apoyar el desarrollo de propuestas

metodologicas, mas que observar la evolucion de los fenémenos a lo largo del tiempo.



Exploratorio - Descriptivo

A su vez, la investigacion es de naturaleza exploratoria, ya que analiza un campo de
investigacion que, aunque ha sido analizado desde diversas perspectivas comerciales e
industriales, requiere un examen metodico y analitico para identificar los elementos que
pueden constituir la base de una metodologia exclusiva para la mejora continua centrada en
los procesos operativos. Este método de investigacién ayuda a comprender mejor el tema,
establecer conexiones entre ideas e identificar lagunas tedricas que justifican la creacion de la

propuesta.

Otro componente de la investigacion es recabar informacion sobre observaciones y
experiencias de los administradores y empleados que hacen parte del proceso. Al abarcar estas
perspectivas es importante hacer seguimiento al impacto existente de las iniciativas de mejora
continua dirigidas a optimizar la calidad de los procesos, estos instrumentos proporcionan

datos para interpretar resultados esperados.

De igual manera, es descriptivo porque se ha elaborado con el fin de definir y aclarar
la metodologia, los principios, los recursos y las estrategias relacionados, asi como para indicar
su aplicacion en los procesos operativos. Mediante la presentacion sistematica de datos, este
documento pretende establecer una base conceptual y metodologica que facilite el desarrollo

de recomendaciones logicas y sistematicas adaptadas al contexto.

El estudio abarca de manera sistemdtica como la empresa administrard sus
procedimientos siguiendo las etapas del ciclo PHVA. Durante la planificacion, se determinan
los inconvenientes o areas claves de los procesos; en la fase del hacer, se llevan a cabo las
medidas correctivas o de optimizacion; durante la etapa de verificacidon, se analizan los
resultados logrados; y, por ultimo, en la fase de actuacion, se normalizan las mejoras que han

sido efectivas y se corrigen las desviaciones detectadas.

Se comentan los procesos operativos donde se pondréd en practica esta metodologia,
como en la recepcion de productos, clasificacion y organizacion, almacenamiento, preparacion
de pedidos, despacho y entrega, ofreciendo asi una perspectiva completa de las modificaciones
operativas que surgirian tras su aplicacion. La obtencion de informaciéon se lleva a cabo
mediante métodos como entrevistas y cuestionarios dirigidos a gerente y empleados, con el
propdsito de reunir datos que reflejen las experiencias y vision de la efectividad del ciclo
PHVA como metodologia de mejora continua. Esto ayuda a reconocer no solo los logros,

ademas los desafios que la empresa enfrenta en su implementacion.



Métodos de la investigacion

Los métodos utilizados en la presente investigacion cientifica son analitico-sintético
con un enfoque mixto combinando elementos cualitativos y cuantitativos. Esta composicion
de enfoques promueve la investigacion multidisciplinaria sobre el tema, combinando
revisiones bibliograficas y documentos con analisis de datos o evidencia numérica, donde la

metodologia especifica se determina segtn el tipo de informacion disponible.
Método analitico — sintético

El enfoque analitico se utiliza para examinar en profundidad los conceptos,
fundamentos, teorias y modelos relacionados con la mejora continua en los procesos
operativos. Este enfoque desglosa los elementos teoricos que conforman la gestion de la
mejora, identificando sus componentes esenciales, interacciones internas y relevancia en el

contexto operativo.

Por otro lado, la fase final del analisis adopta un enfoque sintético, integrando la
revision bibliografica y las interpretaciones derivadas de ella en una hipotesis tedrica logica y
fundamentacion solida. Este proceso de integracion permite recopilar los elementos mas
importantes de la bibliografia revisada y respalda el desarrollo de una metodologia de mejora

continua destinada a optimizar los procesos.
Enfoque mixto
Cuantitativo

El presente trabajo investigativo se llevd a cabo con un enfoque cuantitativo, basado
en teorias existentes y en la creacion de hipotesis que ayudan a aclarar y prever como se
comportan las variables analizadas. Este método se basa en la recopilacién y estudio de
informacion numérica con el fin de medir, contrastar y evaluar de manera objetiva los
resultados. La metodologia facilita la recoleccion de datos mediante herramientas
estandarizadas, asegurando exactitud y validez en la comprension de los resultados (Mufioz

Cuchca et al., 2021).

Para proponer el ciclo PHVA se utilizé una investigacion cualitativa para medir con
precision los datos de la poblacion y evaluar como interpretan si la mejora continua se utiliza
para optimizar los procesos operativos de Mi Servicompras del canton La Libertad, provincia

de Santa Elena.



La principal caracteristica de la investigacion cuantitativa es el uso de datos objetivos
y medibles, lo que permite obtener la informacion pertinente del estudio. En este contexto, se
utiliz6 encuestas para reunir informacion acerca de la efectividad de los procesos. Esta
informacion facilité la realizacion de andlisis estadisticos que mostraron de forma numérica

los resultados obtenidos para la propuesta de implementar esta metodologia.

Asi, la investigacion no solo pretende ilustrar la situacion vigente de las operaciones
dentro de la organizacion, también tiene como objetivo verificar, mediante datos cuantitativos,
la utilidad del ciclo PHVA como instrumento para la mejora continua. Los hallazgos logrados
funcionaron como guia para decisiones estratégicas, proporcionando sugerencias que ayuden

a mejorar los procedimientos y a fortalecer la competitividad en el sector empresarial.
Cualitativo

Este método se distingue por una profunda inmersion en la realidad que se investiga,
facilitando la identificacion de patrones, significados y teorias que emergen directamente de
los datos recopilados (Pifia-Ferrer, 2023). La adaptabilidad y flexibilidad del enfoque
cualitativo lo hacen una herramienta eficaz para examinar fenomenos complejos y sociales
relacionados con la aplicacion de la mejora continua. En este apartado, al momento de
seleccionar los participantes, la base de datos genera la interpretacion y en conjunto permiten

entender ideas, experiencias y conocimientos.

El método cualitativo pretende responder el por qué y el como de la situacion actual de
la empresa, para poder identificar las causas y como se lleva el comportamiento humano dentro
de las organizaciones permitiendo analizar situaciones, las posibles limitaciones e identificar
oportunidades vinculadas con la adaptacion del ciclo PHVA como metodologia para la mejora

continua.

Con esta informacion, interpretamos conclusiones y conocimientos sobre la mas
eficiente de mejorar los procesos internos de la empresa. De esta manera, el estudio identifica
deficiencias y posibles retos que atraviesan los trabajadores, al igual que se proponen
estrategias que incentivan la optimizacion de los procesos, lo que interfiere directamente en
un mercado altamente competitivo. En consecuencia, el método cualitativo permite contrastar

de manera contextual la implementacion y la eficiencia de la mejora dentro de la empresa.



Poblacion

De acuerdo con Ojeda (2020) la poblacién son elementos disponibles o unidad de

investigacion que estan relacionadas con el area especifica en la que se efectta el estudio.

La poblacion se define como un grupo de personas que poseen ciertas caracteristicas
especificas que se estudian. Este grupo es el enfoque de analisis para alcanzar conclusiones, y

su tamafo puede variar segun la naturaleza y el propdsito de la investigacion.

La poblacion es de tipo censal, se considerd el total de la poblacion de Mi Servicompras

Cia. Ltda., debido a que la poblacion es reducida.
Tabla 5

Poblacion del estudio

Colaboradores Frecuencia Porcentaje
Gerente 1 5%
Administrador 1 5%
Auditor 1 5%
Bodegueros 12 54%
Operarios 7 31%
Total 22 100%

Nota. *Datos proporcionados por Mi Servicompras Cia. Ltda.

Recoleccion y procesamiento de datos

Los instrumentos y técnicas utilizados dentro del proyecto de investigacion seran los

siguientes:
Entrevista

La entrevista sin duda se considera uno de los métodos mas relevantes en el &mbito de
la investigacion, debido a que facilita la obtencion de informacion real de los participantes.
Este método permite examinar con precision los retos que se plantean en el marco del proceso
de mejora continua en Mi Servicompras. Tuve la oportunidad de contactar directamente con
el Sr. Jos¢ Marcelo Yanez Moreno, director general, quien me recibié muy cordialmente en

relacion con esta investigacion. Esto me permitid recopilar datos concretos y detallados que



son importantes para desarrollar estrategias y soluciones adecuadas que satisfagan eficazmente

los requisitos y la viabilidad de este proyecto.

Con este propoésito, se elabord un cuestionario de entrevista que incluia preguntas

abiertas, donde se destaco claramente el objetivo de la misma.
Encuesta

La recoleccion de datos a través de encuestas es un método que ofrece informacion
fundamental acerca de los elementos clave de una investigacion. Facilita una comprension
minuciosa para mitigar los problemas; al reunir diversas opiniones, se puede observar el interés
hacia el tema de estudio. Esta encuesta debe incluir preguntas directas y concisas con opciones
en una escala de Likert que faciliten la comprension para quienes participan. En este caso, se
aplicara a 21 empleados de la empresa, y el cuestionario consta de 15 preguntas derivadas de

los indicadores.

Técnicas de investigacion

Guia de entrevista

Dentro de la guia de entrevista se definira un conjunto de preguntas relacionadas con
el area de estudio, que permitirdn tratar diversos temas de manera adecuada mediante un
intercambio de respuestas, alineados con los objetivos de esta investigacion, posibilitando la
exploracion de una vision distinta al conocer las vivencias, inconvenientes y sugerencias. Se
recogeran datos que se puedan comparar entre los distintos participantes, con el objetivo de
enriquecer el estudio. Al examinar toda esta informacion, serd posible desarrollar nuevas
tacticas y politicas que motiven a otros hacia una mejora continua, fomentando la

competitividad en el mercado.
Cuestionario

Con respecto a lo mencionado, la utilizacion de encuestas facilita un acercamiento
diverso a las multiples situaciones y realidades que requieren una consideracion cuidadosa al
realizar investigaciones que trascienden el examen de un Unico caso. Considerando estas
precauciones, el alcance que ofrecen se convierte en un recurso valioso (Sanchez & Barreto,

2024).

La encuesta es una herramienta esencial en cualquier tipo de estudio. Se compone de

preguntas que han sido formuladas y elegidas siguiendo criterios relacionados con el publico



al que se dirige, con el objetivo de recoger respuestas desde una perspectiva interna. Esto
lograra la obtencion de datos sobre la mejora continua que propicie una mayor competitividad

y rentabilidad.

Por otro lado, los datos fueron tabulados utilizando las aplicaciones de SPSS y Forms,

app,

Medios

SPSS

SPSS se considera una herramienta valiosa para llevar a cabo un estudio de datos de
encuestas, lo que significa que su uso permite estructurar, mostrar y sintetizar datos
cuantitativos recopilados mediante la encuesta, generando tablas y graficos que facilitan la
comprension de la informacioén, convirtiéndose en esencial para lograr conclusiones

relevantes.
Forms.app

A través de Forms.app se hace mas sencillo crear encuestas que son seguras y practicas

para quienes participan, ademas posibilita ver y analizar los resultados en la web.
Validacion de instrumentos

Los instrumentos de investigacion fueron evaluados y aceptados por un especialista en
redaccion cientifica, la Leda. Esther Del Carmen Mullo Romero, PhD. corroboré la relevancia,
claridad y consistencia de las preguntas, asegurando asi la excelencia y la adecuacion del

material para lograr los propdsitos de la investigacion.



Capitulo 11T

Resultados y Discusion

Analisis de los resultados de la entrevista

Datos del entrevistado
Nombre: José Marcelo Yanez Moreno
Cargo: Gerente general

Pregunta 1.- ; Cudl es su percepcidn general sobre el estado actual de los procesos

operativos en la empresa?

El director general considera que los procedimientos se aplican de forma verbal y sin
documentacion estructurada. Esto sugiere que la direccion se basa mas en la experiencia
directa que en procesos estandarizados, lo que da lugar a lagunas en el control y dificulta la

evaluacion de la eficacia.

Pregunta 2.- ;/Qué principales retos identifican en la eficiencia y calidad de estos

procesos?

El reto identificado es la creacion de manuales operacionales para la empresa. Se
considera y reconoce que al tratar de adaptarse hacia las reformas es complejo, debido a la
indiferencia de los trabajadores. Esto se identifica con la necesidad de gestionar el cambio en

la empresa y garantizar una clara comunicacion para aportar con nuevas practicas.

Pregunta 3.- {Conoce o ha considerado aplicar alguna metodologia de mejora

continua en la empresa?

El gerente explica que la empresa esta considerando implementar un sistema para
analizar el movimiento de sus camiones y la eficiencia de las rutas, demostrando asi su
intencion de establecer métricas de transporte eficaces. Ademas, estan estudiando como
analizar los sistemas de gestion de inventario, como el método FIFO (primero en entrar,
primero en salir), lo que demuestra que la empresa ha mostrado interés con la mejora continua,

aunqgue los métodos especificos aln no se han concretado.

Pregunta 4.- ;Qué beneficio considera més importante que la empresa pueda

obtener implementando una metodologia de mejora continua?

La ventaja més significativa reside en la reduccién de los costos operativos. Al mismo

tiempo, este enfoque aborda cuestionas relacionadas con los costos ocultos, como los



productos caducados y el mantenimiento periédico. Esta metodologia demuestra un profundo
conocimiento de la mejora continua, lo que promueve una utilizacion mas eficaz del capital y

aumenta la rentabilidad.

Pregunta 5.- ;Qué grado de disposicion observa en el personal para aceptar

cambios y nuevas propuestas de mejora?

El gerente indica que el personal no esta dispuesto a aceptar los cambios con facilidad.
Explica que la resistencia surge porque estos cambios requieren tiempo y esfuerzos
adicionales. Esta respuesta pone de relieve la importancia de las estrategias de motivacién, la
capacitacion y las iniciativas de liderazgo para el cambio a fin de fomentar una cultura de

mejora.

Pregunta 6.- ;Qué recursos considera que actualmente limitan la optimizacion de

los procesos operativos?

Los recursos que se consideran limitantes para la optimizacion es la falta manuales de
procedimientos, lo que se dirige a un control ineficiente de las operaciones. Se sugiere que la
empresa necesita mejorar su sistema de gestion interna, archivar los procesos y delegar

responsabilidades de supervision.

Pregunta 7.- ; Qué tipo de capacitacion recibe el personal en relacién a la mejora

y gestion de procesos?

No se infiere formacion relacionada con la mejora, esto corrobora la falta de formacién
que tiene repercusiones en la calidad y eficiencia de las operaciones. La organizacion debe

fomentar programas de capacitacion continua que ayuden con las habilidades técnicas.

Pregunta 8.- ; CoOmo cree que se puede implementar de manera exitosa la mejora

continua dentro de la empresa?

Se evalla la situacion actual de la empresa para poder identificar las falencias y
proponer objetivos claros para la mejora. Este enfoque demuestra una buena comprension del
ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), que es crucial para la implementacion

efectiva de la mejora continua.

Pregunta 9.- ;Cdmo considera la importancia de analizar antes de proponer una

mejora continua?



El gerente enfatiza la importancia de un diagnostico formal para identificar las
fortalezas y debilidades y establecer un punto de partida para planificar estrategias de mejora.
Recomienda adoptar un enfoque analitico y colaborativo e incluir entrevistas y observaciones

directas en el proceso.

Pregunta 10.- ;Qué indicadores o datos considera relevantes para medir el
impacto de la mejora continua?

Se hace énfasis en la evaluacion de los indicadores relacionados con la eficiencia, la
gestion de inventario, el tiempo de entrega y la tasa de devolucién. Cabe sefialar que si la tasa

de devolucion es superada, esto puede indicar problemas con los canales o la cobertura. Esto

subraya un enfoque orientado a los resultados y una gestion basada en datos.

Analisis del resultado de la encuesta

Edad de la poblacion
Tabla 6
Edad de empleados.
Edad
: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i1
valido acumulado
25-31 afios 7 33,3 33,3 33,3
- 32-38 afios 10 47,6 47,6 81,0
Valido 39 454505 4 19,0 19,0 100,0
Total 21 100,0 100,0




Figura 1

Edad de empleados.

Edad

Porcentaje

25-31 afos 32-38 afos 39-45 anos
La poblacion se compone de 21 empleados, de los cuales el 47.6% tiene entre 32 y 38

afos, el 33.3% se encuentra en el rango de 25 a 31 afios y el 19.0% abarca entre 39 y 45 afos.
Estos datos indican que la empresa dispone de un personal mayoritariamente jévenes adultos,
lo que implica una fuerza laboral con experiencia, pero también con habilidad para adaptarse
y disposicién, dado que el grupo muestra interés por aprender, flexibilidad y energia
productiva, aspectos esenciales para fomentar la innovacién y la mejora operativa dentro de la
entidad.

Género de la poblacion
Tabla 7

Género de empleados.

Género
Frecuencia  Porcentasje orcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Masculino 21 100,0 100,0 100,0

Total 21 100.0 100,0




Figura 2

Género de empleados.

Género

Porcentaje

Masculino

En cuanto al aspecto de la variable género, el 100% del personal que particip6 en la
encuesta es masculino, lo que se justifica con el tipo de tareas que lleva a cabo la empresa,
especializada en la logistica y distribucién al por mayor, donde se requiere el manejo de
mercancias pesadas y actividades fisicamente exigentes. Esta composicion del equipo indica
una estructura operativa dominada por hombres, asociada a las exigencias del area. Sin
embargo, la empresa podria considerar, la incorporacion progresiva de personal femenino en
roles administrativos o de soporte técnico, favoreciendo asi una mayor diversidad y equilibrio

en su estructura corporativa.

Conozco el concepto y la importancia de la mejora continua para los procesos
operativos de la empresa

Tabla 8

Mejora continua.

Conozco el concepto y la importancia de la mejora continua para los procesos
operativos de la empresa.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 15 71,4 71,4 71,4

Frecuencia Porcentaje




desacuerdo
En desacuerdo 6 28,6 28,6 100,0

Total 21 100,0 100,0

Figura 3

Mejora continua.

Conozco el concepto y laimportancia de la mejora continua para los procesos operativos de la empresa.
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Porcentaje
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Totalmente en desacuerdo En desacuerdo

El 71.4% de los empleados afirmo estar totalmente en desacuerdo y el 28.6% en
desacuerdo con conocer el concepto de mejora continua. Este hallazgo se interpreta como un
desconocimiento generalizado sobre el tema, lo que genera inquietud en un &mbito logistico
donde la mejora de tiempos y procesos es crucial. La ausencia de conocimiento limita la
capacidad del personal para reconocer oportunidades de optimizacion y poner en practica

adecuadas metodologias operativas.
He recibido informacion sobre metodologias para mejorar procesos en el trabajo.

Tabla 9
Metodologia PHVA.

He recibido informacidn sobre metodologias para mejorar procesos en el trabajo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ...
valido acumulado
Totalmente en 16 76.2 76.2 76.2

Valido desacuerdo
En desacuerdo 5 23,8 23,8 100,0




Total 21 100,0 100,0

Figura 4
Metodologia PHVA.

He recibido informacion sobre metodologias para mejorar procesos en el trabajo.
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Totalmente en desacuerdo En desacuerdo

En cuanto a la formacion recibida, el 76.2% expresé estar totalmente en desacuerdo y
el 23.8% mostrd desacuerdo respecto a haber recibido informacion sobre metodologias para
mejorar procesos en el trabajo. Esto sugiere una falta total de iniciativas de formacion formal
enfocadas en la eficiencia y el desarrollo constante. En organizaciones de distribucion, donde
los procedimientos necesitan ser exactos y bien coordinados, esta falta provoca ineficiencias

operativas y un uso limitado del talento humano.

Entender las estrategias de mejora continua puede fortalecer mi desempeiio

laboral.

Tabla 10

Nivel de conocimiento.

Entender las estrategias de mejora continua puede fortalecer mi desempefio laboral.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Indiferente 7 33,3 33,3 33,3
De acuerdo 12 57,1 57,1 90,5
Véalido Totalmente de 2 95 9.5 100.0

acuerdo

Total 21 100,0 100,0




Figura$s

Nivel de conocimiento.

Entender las estrategias de mejora continua puede fortalecer mi desempefio laboral.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Al examinar como se percibe el conocer y entender los efectos de la mejora continua,
el 57.1% de los empleados opina que comprender estas tacticas mejoraria su rendimiento, y
un 9.5% esta totalmente de acuerdo. Aunque un 33.3% no muestra opinion y se mantienen
indiferente, esto puedo deducirse que la mayoria reconoce el valor de implementar principios
de mejora continua para alcanzar un trabajo mas ordenado y eficaz, lo que denota interés por
desarrollarse profesionalmente.

Me gustaria que la empresa implemente una metodologia formal de mejora

continua.

Tabla 11

Disposicion al cambio.

Me gustaria que la empresa implemente una metodologia formal de mejora continua.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje bR
valido acumulado
Indiferente 3 14,3 14,3 14,3
De acuerdo 11 52,4 52,4 66,7
Véalido Totalmente de 7 333 333 100,0

acuerdo

Total 21 100,0 100,0




Figura 6
Disposicion al cambio.

Me gustaria que la empresa implemente una metodologia formal de mejora continua.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

El 52.4% de los participantes en la encuesta estd de acuerdo y el 33.3% esta totalmente
de acuerdo en que se debe adoptar un enfoque formal de mejora continua. Este hallazgo revela
un claro deseo de actualizar y profesionalizar las actividades, lo que es importante en cualquier
compafiia, donde la organizacion y la estandarizacion de procesos son claves para cumplir con

tiempos y calidad en las entregas.

Los procesos operativos actuales de la empresa necesitan mejoras urgentes.

Tabla 12

Necesidad de implementacion.

Los procesos operativos actuales de la empresa necesitan mejoras urgentes.

Frecuencia  Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Indiferente 9 429 42 9 429
De acuerdo 11 52,4 52,4 95,2
Valido Totalmente de 1 48 48 100.0

acuerdo
Total 21 100,0 100,0




Figura7
Necesidad de implementacién.

Los procesos operativos actuales de la empresa necesitan mejoras urgentes.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Mas de la mitad del personal, correspondiente al 52.4% opina que los procesos actuales
necesitan cambios urgentes, mientras que el 42.9% se mantiene neutral. Este resultado indica
que hay problemas operativos reconocidos por los trabajadores, posiblemente vinculados a
retrasos, esfuerzos redundantes o escaso control en la planificacion. La indiferencia de un
sector sugiere que ciertos empleados todavia no tienen la informacion necesaria para juzgar la

efectividad de los procesos.

Estoy dispuesto a aceptar y apoyar propuestas de cambio para optimizar los

procesos actuales.

Tabla 13
Perspectiva sobre mejorar.

Estoy dispuesto a aceptar y apoyar propuestas de cambio para optimizar los procesos

actuales.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Indiferente 3 14,3 14,3 14,3
De acuerdo 17 81,0 81,0 95,2
Valido Totalmente de 1 48 48 100,0

acuerdo

Total 21 100,0 100,0




Figura 8

Perspectiva sobre mejorar.

Estoy dispuesto a aceptar y apoyar propuestas de cambio para optimizar los procesos actuales.
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Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

La mayoria con un 81.0% mostro estar de acuerdo y un 4.8% que estuvo totalmente de
acuerdo, expresé su apertura hacia el cambio y respaldo a nuevas propuestas. Este grado de
voluntad representa una ventaja para la organizacion, debido a que la participacion del equipo
es fundamental para la aplicacion exitosa de proyectos, especialmente en entornos donde el

trabajo fisico demanda coordinacion y disciplina.

La implementacion de una metodologia de mejora continua beneficiaria mi area

de trabajo y la empresa en general.

Tabla 14
Expectativa de beneficios.

La implementacion de una metodologia de mejora continua beneficiaria mi area de
trabajo y la empresa en general.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ...
valido acumulado
De acuerdo 12 57,1 57,1 57,1
- Totalmente de
Valido acuerdo 9 42,9 429 100,0

Total 21 100,0 100,0




Figura9

Expectativas de beneficios.

Laimplementacion de una metodologia de mejora continua beneficiaria mi area de trabajo y la empresa en
general.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

El 57.1% de los trabajadores encuestados opina que estan de acuerdo y el 42.9% esta
totalmente de acuerdo en que la mejora continua beneficiard tanto a su area de trabajo como a
la empresa. Este acuerdo demuestra una vision optimista sobre los resultados anticipados,
incluyendo un aumento en la productividad, disminucién de equivocaciones y una
organizacion laboral mas eficiente. Los empleados admiten que una metodologia bien

disefada podria ayudar al desarrollo y la competitividad de la empresa.

Existen mecanismos efectivos dentro de la empresa para monitorear y evaluar la

eficiencia operativa.

Tabla 15

Procesos operativos y eficiencia operativa.

Existen mecanismos efectivos dentro de la empresa para monitorear y evaluar la
eficiencia operativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
Vilide desacuerdo 19 90,5 90,5 90,5
En desacuerdo 2 9,5 9,5 100,0

Total 21 100,0 100,0




Figural0

Procesos operativos y eficiencia operativa.

Existen mecanismos efectivos dentro de la empresa para monitorear y evaluar la eficiencia operativa.

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo

El 90.5% de los participantes niega la existencia de mecanismos efectivos para
monitorear la eficiencia operativa, mientras que el 9.5% también se muestra en desacuerdo.
Esto valida la falta de un esquema de control interno que permita la evaluacion de indicadores
de desempefio o detectar ineficiencias. En una compafiia como Mi Servicompras, la carencia
de supervision puede acarrear pérdidas, demoras y una disminucion en la capacidad de

reaccion ante situaciones inesperadas.

El tiempo dedicado a las tareas clave puede optimizarse con una metodologia de

mejora continua.

Tabla 16

Tiempo de tareas clave.

En desacuerdo

El tiempo dedicado a las tareas clave puede optimizarse con una metodologia de

mejora continua.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ...
valido acumulado
Indiferente 1 4.8 4.8 4.8
De acuerdo 3 14,3 14,3 19,0
Valido Totalmente de 17 810 81.0 100,0

acuerdo
Total 21 100,0 100,0




Figurall

Tiempo de tareas clave.

Eltiempe dedicado a las tareas clave puede optimizarse con una metedologia de mejora continua.
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Una gran parte de los encuestados, 81.0% totalmente de acuerdo, opina que
implementar un enfoque de mejora continua ayudaria optimizar el tiempo en las tareas claves,
mientras que el 14.3% también lo respalda. Este resultado indica una notoria comprension
acerca de la importancia de la eficiencia operativa, pues en las actividades de carga y
distribucion, el uso eficaz del tiempo esta vinculado de manera directa con la rentabilidad de

la empresa.

En mi trabajo, a menudo enfrentamos errores o retrabajos por fallos en los

procesos operativos.

Tabla 17

Indice de errores.

En mi trabajo, a menudo enfrentamos errores o retrabajos por fallos en los procesos

operativos.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Indiferente 1 4.8 48 48
Valido De acuerdo 20 95,2 95,2 100,0

Total 21 100,0 100,0




Figura 12

Indice de errores.

En mi trabajo, a menudo enfrentamos errores o retrabajos por fallos en los procesos operativos.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo

El 95.2% de los empleados reconoce que a menudo se enfrentan a inconvenientes o
fallos en los procesos operativos. Este indicador evidencia limitaciones estructurales que
generan pérdida de tiempo y aumento en la carga de trabajo. En este sector, los fallos pueden
resultar en entregas retrasadas, dafios de productos o gastos adicionales, lo que refuerza la

necesidad de establecer criterios y medidas de calidad.

El personal requiere mas capacitacion técnica y operativa para mejorar los

procesos.

Tabla 18

Capacitacion del personal.

El personal requiere mas capacitacion técnica y operativa para mejorar los procesos.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ..
valido acumulado
De acuerdo 3 14,3 14,3 14,3
Valido | Otalmente de 18 85,7 85,7 100,0

acuerdo

Total 21 100,0 100,0




Figura 13

Capacitacion del personal.

El personal requiere mas capacitacion técnica y operativa para mejorar los procesoes.
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El 85.7% de los encuestados esta totalmente de acuerdo y el 14.3% de acuerdo en que
necesitan mas informacion técnica. Este hallazgo es claro y revela una necesidad compartida
de capacitacion profesional, que es esencial en actividades relacionadas con la carga, el
transporte y el almacenamiento. La informacién continua ayudaria al equipo a mejorar

procesos, aumentar la seguridad en el trabajo y utilizar principios de eficiencia.

Considero suficiente los recursos materiales y tecnoldgicos disponibles

actualmente.

Tabla 19

Disponibilidad y uso optimo de recursos.

Considero suficiente los recursos materiales y tecnologicos disponibles actualmente.

i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
En desacuerdo 20 95,2 95,2 95,2
Vélido _Indiferente 1 4,8 4.8 100,0

Total 21 100,0 100,0




Figura 14

Disponibilidad y uso optimo de recursos.

Considero suficiente los recursos materiales y tecnolégicos disponibles actualmente.

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente

La mayoria de encuestados, 95.2% piensan que los recursos tecnologicos y materiales
no son suficientes. Esta carencia puede aludir a la falta de herramientas, transporte, sistemas
de administracion o infraestructura, elementos que impactan de manera directa en la eficiencia.

La escasez de recursos apropiados dificulta mantener operaciones seguras y efectivas.
Los recursos existentes se utilizan de manera adecuada en mi area de trabajo.

Tabla 20

Recursos.

Los recursos existentes se utilizan de manera adecuada en mi area de trabajo.

Frecuencia Porcentaje ' orcent@e  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
Valido desacuerdo 10 47.6 47.6 47.6
En desacuerdo 11 52,4 52,4 100,0

Total 21 100,0 100,0




Figura 15

Recursos.

Los recursos existentes se utilizan de manera adecuada en mi area de trabajo.

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo

El 52.4% manifestdé su desacuerdo y el 47.6% se opuso totalmente a la correcta
utilizacion de los recursos. Esta opinion indica fallas en la administracion y el uso de los
recursos disponibles, lo que puede ocasionar desperdicio o deterioro prematuro de los equipos.
Una gestion més planificada permitiria optimizar los recursos y disminuir los gastos

operativos.



Discusion

Los hallazgos de la investigacion en “Mi Servicompras” Cia. Ltda. revelan que la falta
de estandarizacion y control en los procesos operativos afecta negativamente la eficiencia
comercial. A pesar de contar con un personal comprometido, se observa una deficiencia
significativa de conocimientos técnicos y metodologicos en mejora continua, lo que limita su
capacidad para optimizar el rendimiento. Esta situacion coincide con lo planteado por (Lay-
De-Leon et al., 2022; Toaquiza et al., 2024), quienes enfatizan que la implementacion efectiva
de la mejora continua requiere que los empleados entiendan y participen activamente en el

proceso.

También se identificaron deficiencias estructurales en la gestion de recursos y los
métodos de control, que se manifestaron en la falta de recursos y tecnologias pertinentes, asi
como la falta de mecanismos de supervision para evaluar la eficacia. Estos factores dan lugar
a ineficiencias, que se manifiestan en forma de retrasos, costos adicionales y reduccion de la
productividad laboral. (Beux et al., 2022; Laura, 2021) sefialan que esto requiere un proceso
de mejora continua, una base técnica solida y un entrono que permita la evaluacion sostenible

del rendimiento a través de la retroalimentacion.

Finalmente, el enfoque del personal hacia la creatividad e innovacion, con apoyo
mayoritario en nuevos métodos como la filosofia de mejora continua, que incentiva al personal
participar constantemente al proceso de cambio. Este método colaborativo es importante para
la adopcidn de la mejora continua y se respalda por estudios que comprueban el comprueban
la positiva participacion de los trabajadores en las operaciones de gestion (Cedeno &

Sotomayor, 2020; Garcia et al., 2021).
Propuesta

Luego de recopilar informacion sobre las dreas correspondientes, se realizara una
reunién con el equipo directivo de la compafiia, donde se analizaran en detalle los aspectos
cruciales identificados durante el diagnostico de los procesos operativos. A su vez en la
propuesta, se introducird la metodologia mejora continua como una opcion estratégica y
beneficiosa para abordar las dificultades observadas, especialmente en los sectores de
almacenamiento y despacho. En esta fase, se expondra los principios de mejora continua,
destacando su enfoque sistematico, la identificacion y eliminacion de cuellos de botella, asi

como su potencial para perfeccionar procesos mediante cambios pequefios y sostenibles.



Se destacara las ventajas que la implementacion de este enfoque podria ofrecer a la
empresa, tales como disminucion de gastos operativos, el mejor aprovechamiento del area de
almacenamiento, la reduccion de tiempos en la preparacion y envid de pedidos. Asimismo, se
discutira como el enfoque podria fomentar una cultura organizacional enfocada en la eficiencia
y la participacion activa del personal, lo que facilitard la inclusion tanto de los equipos
operativos como los administrativos en un esfuerzo colaborativo para lograr los objetivos

establecidos.

Por otra parte, se sugiere el establecimiento de un sistema de monitoreo y evaluacion
continua, destinado a llevar a cabo un control riguroso de las acciones sugeridas, con el
objetivo de asegurar la durabilidad de las mejoras a largo plazo. Este sistema también actuaria
como una herramienta para detectar nuevas posibilidades de optimizacion y para mantener los
procesos operativos en conformidad con los requisitos de calidad que demanda el mercado y
las expectativas del cliente. De esta manera, se busca potenciar la competitividad de la

empresa, vinculando los procesos con los estandares de calidad requeridos por el mercado.

La mejora continua en los procesos operativos para la empresa Mi Servicompras Cia.
Ltda., del sector de venta al por mayor y menor se fundamentard en la aplicacion de la
metodologia mejora continua, por cuanto facilitard la optimizacion de elementos claves dentro
de los procesos operativos, como la gestion de almacenamiento, la distribucion, la preparacion
de pedidos y el control de inventario. Esto tiene como objetivo mejorar los tiempos de
respuesta y disminuir costos operacionales. Para lograrlo, se proponen diversas etapas dentro
del ciclo PHVA, que se implementa de forma ciclica para asegurar que las mejoras seas

sostenibles y efectivas a largo plazo.

Figural6
Ciclo de Deming

Nota* Fases del ciclo PHVA. (Lamus, 2023)



Planificar

Fase 1: Identificacion del area para la mejora

En el contexto de la mejora continua de los procesos operativos para la empresa Mi
Servicompras, empieza con la deteccion de los sectores claves que necesitan ser optimizados.
A través de un analisis inicial, se identifico que el almacenamiento y la distribucién de

productos son dos areas cruciales que influyen en la eficiencia operacional de la empresa.

La manera en que se almacenan los productos es vital para organizar adecuadamente
la mercancia antes de su envio, debido a que cualquier falta de eficiencia en esta fase puede
crear demoras en la entrega y un incremento de gastos operativos. De igual manera, el proceso
de distribucion es un aspecto clave para asegurar que los productos se entreguen a los clientes
de manera puntual y adecuada, lo que afecta de manera directa a la competitividad de la

empresa.

Desde este analisis, se determina el eje de la propuesta para la mejora continua
utilizando la metodologia PHVA. El objetivo es actuar sobre estos procesos con el fin de
minimizar los tiempos de espera, perfeccionar la disposicion del espacio en el almacén y
disminuir los gastos operativos ligados al almacenamiento. De esta manera, se aplicara la
metodologia para realizar modificaciones y mejoras duraderas que favorezcan la eficiencia y

la reduccion de costos a largo plazo.

Fase 2: Reconocer las posibles causas del problema

En esta etapa del proyecto, se realizara un estudio detallado sobre los inconvenientes
que impactan la eficiencia de los procesos operativos en la empresa. Una de las causas mas
significativas es la congestion en el area de carga, que crea cuellos de botella que retrasan el
movimiento de productos y dificultan la organizacion efectiva del inventario. Este
inconveniente se complica alin méas mediante el uso de software obsoleto, que limita la
capacidad para manejar el inventario de forma precisa y en tiempo real, generando fallos en la

contabilizacion y ubicacion de los productos.

Otro aspecto importante es el uso inadecuado de estanterias, lo que resulta en un uso
ineficaz del espacio, restringiendo la capacidad de almacenaje y dificultando la gestion del
inventario. Ademas, el erroneo uso del método FIFO (Primero en entrar, primero en salir)
contribuye a la desorganizaciéon en la rotacidon de inventarios, provocando pérdidas por

productos caducados o en malas condiciones.



La falta de un sistema adecuado para cada producto en el inventario también representa

un problema relevante, debido a que complica la identificacion y localizacion de los articulos

dentro del almacén, incrementando el tiempo de busqueda y, por ende, los costos operativos.

Por ultimo, el espacio desaprovechado en la zona destinada a la recepcion vy

almacenamiento restringe la capacidad para recibir y organizar de manera efectiva los

productos, lo que también incrementa los tiempos de espera y crea un entorno de trabajo

desordenado. Conjuntamente, estos problemas impactan negativamente en los procesos

operativos, lo que hace preciso abordarlos en las fases futuras del proceso de mejora continua

siguiendo la metodologia PHVA.

Hacer

Fase 3: Disefio del plan de mejora

Problema: Espacio de almacenamiento de productos desaprovechado

Tabla 21

Acciones para el aprovechamiento del almacenamiento

Detalle

Acciones

J Redisefiar el layout (distribucion) de la zona de
almacenamiento para optimizar el uso del espacio, eliminando
cuellos de botella y favoreciendo el flujo.

o Implementar sefalizacion para facilitar el manejo de
inventarios y la ubicacion de articulos.

o Capacitar al equipo en métodos de organizacion del
espacio, administrando los procesos de trabajo y mejorando los

movimientos.

Metas

o Mejorar la utilizacion del area de almacenamiento,
acortando el tiempo de espera y aumentando la efectividad en las
operaciones.

o Mejorar la ubicacion de articulos y la efectividad en

la administracidon de existencias.




o Optimizar la organizacion para maximizar el espacio

y elevar la productividad.

o Tiempo medio que tardan los productos desde que son

recibidos hasta que son guardados.

. o Porcentaje de productos que se localizan
Indicadores
correctamente.
J Porcentaje de empleados con formacion en métodos
de organizacion y mejora del espacio.
o Herramientas de disefio para el redisefio de layout.
o Software de gestion de inventarios para el control
Recursos ) ] )
visual y mejor flujo de productos.
o Espacio y material de capacitacion.
Responsable o Lider de Kaizen, gerente general.

Problema: Inadecuada codificacion para cada articulo en inventario

Tabla 22

Acciones para corregir el almacenamiento de productos en inventario

Detalle




o Establecer un esquema de codificacion unificado y
alfanumérico: crear un método singular que integre letras y
cifras para localizar con facilidad las clases y particularidades

de los articulos.

) o Capacitar al personal en la aplicacion correcta de
Acciones . . .
los codigos: Instruir a los trabajadores para asegurar que cada
articulo sea codificado de manera adecuada.

. Llevar a cabo revisiones frecuentes del inventario:
confirmar de qué manera regular que los articulos estén
correctamente codificados y registrados en el sistema.

o Codificar todos los productos correctamente en
inventario.

Metas

J Reducir errores de inventario y localizacion de
articulos.

. Porcentajes de productos codificados de manera
correcta.

Indicadores

. Porcentajes de errores en la ubicacion de productos
durante los inventarios.

J Software de gestion de inventarios.

Recursos o Materiales de capacitacion.
J Herramientas para realizar auditorias.
Responsable J Responsable de inventario




Problema: Mal uso de estanterias o rackside

Tabla 23

Acciones para el uso adecuado de estanterias o rackside

Detalle

. Optimizar el aprovechamiento del

espacio tanto vertical como horizontal.

Acciones o Formar al personal en métodos de
almacenamiento: instruir a los trabajadores sobre
practicas efectivas para almacenar mercancias de
forma segura y eficiente.

. Optimizar el uso del area en el

Metas almacenamiento.

o Disminuir el desorden.

o Porcentaje del area de almacenamiento
utilizada de manera efectiva.

Indicadores

. Porcentaje de productos guardados sin
posibilidad de sufrir dafos.

o Estantes regulables o estructuras
modulares.

Recursos o Equipos para el montaje de estanterias

o Recursos para la capacitacion del
personal.
Responsable o Coordinador de logistica.




Problema: Mal uso de la metodologia FIFO

Tabla 24
Acciones para el debido uso de la metodologia FIFO

Detalle
o Mejorar el uso de la metodologia FIFO en el
Acciones manejo de inventarios.
o Identificar y etiquetar de manera precisa los

productos con fechas de ingreso o prior

. Prevenir la acumulacion de productos

caducados o inservibles.
Metas

o Aumentar la efectividad en el control de
inventarios.

o Porcentaje de productos rotados de manera
adecuada conforme a FIFO

Indicadores

o Porcentaje de perdidas debido a productos
caducados o en mal estado.

o Software o sistemas de gestion de
inventarios para registrar entradas y salidas.

Recursos

. Entrenamiento para el personal en la

metodologia FIFO.

Responsable o Supervisor.




Problema: Congestion en el 4rea de despacho

Tabla 25

Acciones para el procedimiento en el darea de despacho

Detalle

. Medir tiempos de carga para identificar

retrasos.
Acciones o Restructurar el flujo de trabajo para

optimizar la recepcion y salida de productos.

o Capacitar al personal sobre métodos
agiles y efectivos.

. Disminuir tiempos de carga y saturacion
de la zona.

Metas .

o Mejorar la  eficiencia en el
procedimiento.

o Porcentaje de disminucion en los
tiempos de carga.

Indicadores . .

o Porcentaje de reduccion de cuellos de
botella.

o Instrumentos de medicion.

Recursos .
o Areas para restructurar.
Responsable . Supervisor y operarios




Verificar

Fase 4: Seguimiento

Tabla 26

Seguimiento de la propuesta para la empresa Mi Servicompras Cia. Ltda.

Frecuencia
o ) Instrumento de
Objetivos Indicadores N de
recoleccion »
recoleccion
Mejorar la
utilizacion del area de Tiempo promedio
) Plano de Anual
carga, reduciendo de productos desde la o ]
) » organizacion de Trimestral
tiempos de espera 'y recepcion hasta el )
L ) espacios.
aumentando la eficiencia  almacenaje.
operacional.
Optimizar el
o _ ] Reporte sobre
posicionamiento de Porcentaje de ) ) _
o o ) cantidad disponible,
productos y la eficiencia  posicionamiento de . Semestral
o y ] datos alfanuméricos
en la administracion de  articulos. L
) ) de localizacion.
inventario.
Mejorar la )
o ) Porcentaje de o
organizacion y el flujo de _ _ Capacitacion
_ o equipo capacitado en _ ) )
trabajo para maximizar el Cuestionario  Trimestral

uso del espacio y elevar

la eficiencia.

métodos de orden'y

mejora de espacio.

de satisfaccion




Codificar todas

las mercancias de manera

Porcentaje de

Dispositivo

para codigo de

articulos categorizados ) Diario
adecuada en el barras o escaner
) ) correctamente.
inventario. RFID
L Designar una
Minimizar los ) .
] Porcentaje de Unica persona o
fallos en el registro de o Diario
) ) .., fallosen laubicacionde responsable de
inventarios y la ubicacion _ Semanal
articulos. realizar las tomas
de articulos. .
fisicas.
o Porcentaje de
Optimizar la ) Plano de
o ) capacidad de o
utilizacion del area en el ) distribucion, reportes  Anual
) almacenamiento _
almacén. N de uso del espacio.
utilizado.
Disminuir el ) Revisiones
Porcentaje de ) _
descontrol y aumentar la ] ) visuales, informes de
. articulos guardados sin Semestral
facilidad de acceso a los _ . estado de
i peligro de dafio. )
articulos. almacenaje.
Prevenir la ) Documentos
. Porcentaje de
concentracion de ] de control de Mensual
articulos rotados )
articulos caducados u ingresos y egresos de  Semanal

obsoletos.

conforme a FIFO.

articulos.




Incrementar la Porcentaje de Examen

eficiencia en el disminucion de directo, evaluacion Semanal.
procedimiento de carga.  obstrucciones. de flujo laborales.
Actuar

Fase 5: Evaluacion del resultado

Tras desarrollar la propuesta de mejora continua para la empresa Mi Servicompras
CIA. LTDA. y las medidas correctivas en el marco del metodoldgico del ciclo PHVA, se lleva
a cabo un andlisis de los posibles resultados basandose en indicadores clave que muestran las
mejoras logradas. A continuacion, se presentan los resultados potenciales, clasificados segin

los problemas identificados y los indicadores relevantes.
Problema: Espacio de almacenamiento de productos desaprovechado

Tabla 27

Evaluacion de resultados sobre espacio de almacenamiento de productos desaprovechado

Indicador Situacion actual Objetivo Pr0n0§tlc0 de
proyectado mejora
Tiempo medio
que tardan los
productos desde que 2 dias 1 dia 50%
son recibidos hasta que
son guardados.
Porcentaje  de
productos que se 60% 90% 30%

localizan correctamente.




Porcentaje

empleados con
formacion en métodos

de  organizacion
mejora del espacio.

40%

100% 60%

Problema: Inadecuada codificacion para cada articulo en inventario

Tabla 28

Evaluacion sobre la inadecuada codificacion para cada articulo en inventario

Indicador Situacion actual Objetivo Pronostico de
proyectado mejora

Porcentajes

de productos
0 0 0

codificados de 50% 100% 50%
manera correcta.

Porcentajes
de errores en la
ubicacion de 20% 50, 250,

productos durante los

inventarios




Problema: Mal uso de estanterias o rackside

Tabla 29

Evaluacion del mal uso de estanterias o rackside

Indicador Situacion actual pg)l;;i:cttizgo Pro:l(:;:)i:;) de
Porcentaje
del area de
almacenamiento 70% 95% 25%
utilizada de manera
efectiva.
Porcentaje
de productos
guardados sin 75% 100% 25%
posibilidad de sufrir
dafos

Problema: Mal uso de la metodologia FIFO

Tabla 30

Evaluacion sobre el mal uso de la metodologia FIFO

Indicador Situacion actual Objetivo Pronogtlco de
proyectado mejora
Porcentaje de
productos rotados de
55% 90% 35%

manera adecuada

conforme a FIFO.




Porcentaje de
perdidas debido a
0 0 0
productos caducados 15% 90% 85%

0 en mal estado.

Problema: Congestion en el area de despacho

Tabla 31

Evaluacion sobre congestion en el area de despacho

Indicador Situacion actual Objetivo Pr0n0§t1c0 de
proyectado mejora
Porcentaje de
disminucién en los 3h 2h 1h
tiempos de carga.
Porcentaje de
reduccion de cuellos 30% 80% 50%

de botella.

El objetivo de esta fase es asegurar que las mejoras implementadas en los procesos
operativos integren se integren como un parte esencial de la actividad diaria de la organizacion.
Para ello, es necesario crear mecanismos robustos que apoyen las practicas adecuadas dentro
de la empresa Mi Servicompras, evitando volver a métodos antiguos y fomentando una cultura

organizacional centrada en la mejora continua y la innovacion.

Para que las mejoras sean sostenibles, es de vital importancia normalizar todos los
procedimientos que han demostrado ser eficaces. Esto abarca llevar un registro meticuloso de
las acciones que se han llevado a cabo, los cambios que se han realizado en los flujos de trabajo
y las metodologias empleadas, como FIFO o nuevas tacticas para maximizar el uso del espacio

de almacenamiento. Estas optimizaciones deben estar documentadas en manuales operativos



que sean claros y accesibles, funcionando como guias tanto para el personal actual como para

futuros integrantes del equipo.

La capacitacion del personal es fundamental en la presente etapa. Los trabajadores
necesitan recibir capacitacion continua no solo para fortaleces sus habilidades existentes,
también para adaptarse a nuevas tecnologias metodologias y procedimientos que se han
implementado. Este proceso debe ser extendido a los nuevos empleados, asegurando que se
adapten con rapidez a los estdndares que se establecieron, reduciendo el riesgo de errores y

mejorando la productividad general.

Un elemento esencial es el monitoreo constante de los indicadores de desempefio, la
empresa debe establecer sistemas de seguimiento que se permitan evaluar aspectos como los
tiempos de carga y descarga, la precision en la localizacién de productos, la rotacion del
inventario y el uso del espacio disponible. Estos indicadores no solo son utiles para medir el
¢xito de las mejoras, también ayudan a identificar desviaciones de manera oportuna,

posibilitando que se puedan tomar medidas correctivas antes de que afecten la operacion.

Las auditorias internas también son una herramienta critica. Estas revisiones periodicas
permiten confirmar el cumplimiento de los procedimientos establecidos, identificar
oportunidades de mejora y asegurar que los estandares operativos se mantengan en todos los
niveles de la organizacion. De manera paralela, promover una cultura de mejora continua es

crucial para lograr el éxito a largo plazo.

Finalmente, es fundamental mantenerse al tanto de las herramientas tecnoldgicas
disponibles en el mercado, actualizando los sistemas y explorando nuevas soluciones
tecnologicas. Adoptar tecnologias innovadoras que se ajusten a las necesidades cambiantes del
negocio no solo permitird mantener las mejoras actuales, también anticipar los futuros
desafios. Con estas acciones, la empresa afirmara los avances logrados y estara mas equipada

para enfrentar los cambios del mercado.



Conclusiones

Tras realizar la investigacion para la propuesta de mejora continua en los procesos

operativos de la empresa Mi Servicompras Cia. Ltda., utilizando la metodologia PHVA, se ha

descubierto varias areas clave que impactan la eficiencia operativa. La adopcion de esta técnica

facilitara la resolucion de problemas particulares, la optimizacion de procesos esenciales y

fomentar una cultura empresarial enfocada en la mejora constante. A continuacion, se detallan

las principales conclusiones alcanzadas:

La mejora continua contribuye significativamente en los procesos operativos de la
empresa al facilitar una administracién mas estructurada, supervisada y efectiva gracias
a la adopcion del ciclo PHVA. Su uso ayuda a reducir tiempos de espera, minimizar las
averias operativas y mejorar la entrega de productos. También fomenta una cultura que
apoya al compromiso y la profesionalidad de los empleados, con el objetivo de lograr
un aprendizaje continuo y la prestacion de servicios de alta calidad.

Los factores mas influyentes en los procesos operativos de la empresa abarcan la falta
de formacion para la mejora continua, la ausencia de normas de control, la gestion
ineficaz de los materiales y equipos, y el uso incorrecto del espacio del almacén. Por
lo tanto, es esencial implementar mecanismos de control para fortalecer la
planificacion, mejorar la comunicacion interna y garantizar un uso Optimo de la
productividad y los recursos.

La metodologia méas eficaz para fortalecer los procesos operativos es el ciclo PHVA,
debido a su naturaleza sistemdtica y su capacidad de adaptacion dentro de las
actividades operativas de la empresa. A través de sus etapas de planificacion, ejecucion,
revision y accion, permite identificar y corregir errores, generando asi una mejora

continua que optimiza los métodos del trabajo.



Recomendaciones

Como resultado del estudio realizado y los hallazgos obtenidos, se ofrecen las

siguientes recomendaciones orientadas a consolidar y dar continuidad a las mejoras aplicadas

en los procesos operativos de la empresa. Estas medidas tienen como objetivo reforzar los

procesos optimizados, asegurando su viabilidad a largo plazo y promoviendo una cultura de

mejora continua en toda la organizacion:

Se sugiere que Mi Servicompras Cia. Ltda. persista en incorporar el uso del ciclo
PHVA como herramienta fundamental, combinandola en todas las actividades
operativas. Es importante plantear propdsitos claros, establecer un plan de accidén
basado en principios establecidos, llevar a cabo el trabajo, medir los indicadores de
rendimiento y tomar medidas correctivas para abordar las cusas fundamentales de los
problemas. De esta manera, la empresa puede construir un sistema mejor y mas
organizado, basado en las mejores practicas.

Elaborar y aplicar instrucciones detalladas sobre los procedimientos de envio,
almacenamiento y distribucion basadas en los resultados de la investigacion.
Ademas, se recomienda organizar periddicamente cursos de capacitacion sobre la
gestion de procedimientos y el funcionamiento de los equipos técnicos, a fin de que
los empleados adquieran las competencias necesarias para realizar sus tareas de
manera eficaz y segura.

Se garantice una comunicacion fluida entre las areas de bodega, transporte y
administracion, de modo que se puedan resolver los problemas que afectan a los
procesos operativos. Ademas, la inversion en tecnologia e infraestructura, como
sistemas de gestion de almacenes y paneles de control en la mejora del flujo de
productos. Los descansos regulares y la rotaciéon de puestos de trabajo ayudan a
mantener un entorno de trabajo més equilibrado dentro del equipo de operaciones.
Establecer el enfoque PHVA como base de una cultura corporativa que fomente la
mejora continua. Esta herramienta ayuda a fomentar el orden, la disciplina y la
participacion activa de los empleados en la busqueda de soluciones. La direccion de
la empresa debe desempefiar un papel fundamental en la supervision y evaluacion
continua de los resultados, impulsando la innovacion, la capacitacion y el compromiso

colectivo hacia la excelencia operativa y la satisfaccion del cliente.
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GENERAL ENFOQUE
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continua en los procesos . ; 9 . conocimiento. .
. ; mejora continua en los procesos Metodologia Exploratorio
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empresa Mi Servicompras CIA. . . ;
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Apéndice 2: Aprobacion de instrumentos

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GEMERALES:
Titulz de la Investigaciin: “Mejora continua en los procesos operativos para la
emprasa Mi servicompras Cla. LOTA. del cantdn La Libertad, Santa Elena, 20257
Autor del Instrumento: Marlon Eduardo Borbor losé
Mombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta

2 ASPECTOS DE VALIDACIGN:

HEIFEE
=
Mo INDICADORES CRITERIOS o E ] ] E
Slala|5 2
o =
1 | CLARIDWAD Estd formado con lenguaje apropiado. X
2 | ORIETWVIDAD Estd expresado en conductas medibles. X
3y | acTUALIDAD .ﬁ.dzn:uadf:h al avance de la ciencia v la X
tecnologia.
4 | ORGANEACION Existe wna secuencia logica. ]
¢ | sumciEncia Comgprende los aspectos en wantidad v ,
calidad.
& | INTENCIOMALDAD Bdecusdo para walorar .a.spe:h:!: de las ¥
estrateglas de b nyestgaciod.
7 | FomsISTENEL Bazado en .:I!.I:IEEIZII!. tedmcos-tientificos de la ¥
nvestEacion.
8 | coHerencia Smtematizada con ks dimensiones e X
nocadores.
o | meToDoLGEA I.::| estrategia respande al propdsite del i
diagndstico.
10 | pERTINENE Elln:trumentn?-fadzn:uadn|:|:|r:1e| aroadsito ¥
de la irmvestigacicn.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:
[ €l instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
[ El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y facha: Santa Elena, 24 de octubre de 2025

: g M

Firma del Experto Informante
Loda. Esther Del Carmen Mullo Romero Ph.D.

UP SE e/

£f @ v @ wwwupseeduec

Campus matriz. La Libertad - Santo Elena - ECLIADOR
Codagn Posial: 240204 - Telélono: (04) 781 - 732




fl-mhl
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E ADMINISTRATIVAS

'“‘f CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UPSE FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GEMERALES:
Titulo de la Investigacion: "Mejora continua en los procesos operativos para la
empresa Mi Servicompras ClA. LDTA. del camton La Libertad, 5anta Elena, 2025"
Autor del Instrumento: Marlon Eduardo Borbor Jose
MNombre del Instrumento: Guia de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

el al
E g = g =
No. |  INDICADORES CRITERIOS c|2|&|= 5
El8|3|5|8
[
a =
1 | CLARIDMD Estd farrmada con lenguaje apropaade. X
2 | DRIETIVIDAD Estd expresado en conductas medibles. 3
3 | AcTUALIDAD -ﬁ.dl:I:uﬁdl.:! al awvance de la cienda y la i
tecnalogia.
4 | ORGANEZACION Existe una sscuencis Kgica, X
s | supciErRos Comprende los aspectos en cantidad vy ¥
calidad.
& INTERCIONALIDAD Adecuado para wvalorar aspectos de  las X

esfrategias de la investigacan,

Bazado =n aspectas tedrioas-cientificos de la N
investigacion.

7 | CONSISTERCLY

& | conEREMCIA Seternatizada  con  las  dimensiones e X

indicadores.

La estrategia responde al proposito ded

9 | METODOLOG LA . e
diagnadstiog.

Elmstrumento ey adecuado para el propasito

13 | PERTINERCIA . f e ard
de la irvestigacidn.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:
[ El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborada.
1 Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: Santa Elena, 24 de octubre de 2025

Firma del Experto Informante
Loda. Esther Del Carmen Mullo Romero FPh.D.

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Codigo Postal: 240204 - Teléfono: [04) 781

732
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FACULTAD DE CIENCIAS
E ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UPSE
CERTIFICADD DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAID DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion Curricular
titulado: “Mejora continua en los procesos operativos para la empresa Mi Servicompras CLA.
LDTA. del cantén La Libertad, Santa Elena, 2025°, planteado por la estudiante Marlon
Eduardo Borbor José con cedula de identidad # 2450368234, doy por validado los siguientes
formatos presentados:

1. Cuestionario de Encuesta
2. Guia de Entrevista

Las herramientas antericrmente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con base
@ los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo, ademas ze
ajustan a la informacion que necesita recabarse para los fines del tema especificado por el
estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario de el uso
necesario de este documento gue mas convenga a su interés,

La Libertad, 24 de octubre de 2025.

Lcda. Esther Del Carmen Mullo Romero  Ph.D.
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMIMISTRACION DE EMPRESA

UPSE iwrecefioe

§f @ v @ wwwupseedu.ec

Campus matriz, Lo Libertad - Sania Elena - ECUADOR
Codigo Postal; 240204 - Telétong: [O4) 781 - 732
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

Encuestas a los trabajadores de l1a empresa Mi Servicompras CIA. LTDA.

Para el desarrollo de la investigacion necesitamos de su amable colaboracion. Las preguntas

que siguientes no buscan ningln fin evaluativo, sus respuestas seran de caracter anébnimo por

lo tanto solicitamos contestar con la mayor sinceridad posible. Muchas gracias.

Objetivo: diagnosticar los actuales procesos operativos en la empresa Mi Servicompras CIA.

LTDA. del cantéon La Libertad, Santa Elena, 2025

DATOS DEL ENCUESTADO

1. Edad:
2. Género:

Masculino

Femenino

LGBTQ+

con la siguiente escala, donde:

Instrucciones: Marque con una X en el recuadro donde usted considere su respuesta de acuerdo

1

5

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Preguntas

Opciones

Variable Independiente: Mejora continua

Metodologia PHVA

Conozco el concepto y la importancia de la mejora continua para los

procesos operativos de la empresa.

He recibido informacion sobre metodologias para mejorar procesos en el

trabajo.
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3 | Entender las estrategias de mejora continua puede fortalecer mi desempefio
laboral.
4 | Me gustaria que la empresa implemente una metodologia formal de mejora
continua.
Disposicién y necesidad de implementacion 4
5 | Los procesos operativos actuales de la empresa necesitan mejoras urgentes.
6 | Estoy dispuesto a aceptar y apoyar propuestas de cambio para optimizar los
procesos actuales.
7 | Laimplementacion de una metodologia de mejora continua beneficiaria mi
area de trabajo y la empresa en general.
Variable: Procesos operativos
Eficiencia operativa 4
8 | Existen mecanismos efectivos dentro de la empresa para monitorear y
evaluar la eficiencia operativa.
9 | El tiempo dedicado a las tareas clave puede optimizarse con una
metodologia de mejora continua.
10 | En mi trabajo, a menudo enfrentamos errores o retrabajos por fallos en los
procesos operativos.
Recursos y capacitacion 4
11 | El personal requiere mas capacitacion técnica y operativa para mejorar los
procesos.
12 | Considero suficiente los recursos materiales y tecnoldgicos disponibles
actualmente.
13 | Los recursos existentes se utilizan de manera adecuada en mi area de

trabajo.
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Apéndice 4: Cuestionario de entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

Entrevista dirigida al administrador de l1a empresa Mi Servicompras CIA.

LTDA.

Objetivo: diagnosticar los actuales procesos operativos en la empresa Mi

Servicompras CIA. LTDA. del canton La Libertad, Santa Elena, 2025

10.

DATOS DEL ENTREVISTADO
1) 1111) P RPN

(Cual es su percepcion general sobre el estado actual de los procesos operativos en la
empresa?

(Qué principales retos identifican en la eficiencia y calidad de estos procesos?

(Conoce o ha considerado aplicar alguna metodologia de mejora continua en la empresa?
(Qué beneficio considera mas importante que la empresa pueda obtener implementando
una metodologia de mejora continua?

(Qué grado de disposicion observa en el personal para aceptar cambios y nuevas
propuestas de mejora?

(Qué recursos considera que actualmente limitan la optimizacion de los procesos
operativos?

(Qué tipo de capacitacion recibe el personal en relacion a la mejora y gestion de procesos?

(Como cree que se puede implementar de manera exitosa la mejora continua dentro de la
empresa?

(Como considera la importancia de analizar antes de proponer una mejora continua?
(Qué indicadores o datos considera relevantes para medir el impacto de la mejora

continua?



Apéndice 5: Carta aval

MI SERVICOMPRAS CIA. LDTA.

Mariscal Sucre Av. Sexta sn y entre Calles 20 y 21
La Libertad - Ecuador
Teléfono: 2784674 - ext 108

Miservi ia@hotmail

La libertad, 15 de octubre del 2025
A QUIEN CORRESPONDA:

Por medio de la presente, MI SERVICOMPRAS CIA. LDTA., representada por JOSE
MARCELO YANEZ MORENO, ¢n su caricter de GERENTE GENERAL, hace constar
que MARLON EDUARDO BORBOR JOSE con cédula de identidad 2450368234
estudiante de la carrera ADMINISTRACION DE EMPRESAS en la UNIVERSIDAD
ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA, cuenta con nuestro aval para desarrollar
su investigacion titulada “MEJORA CONTINUA EN LOS PROCESOS OPERATIVOS
PARA LA EMPRESA MI SERVICOMPRAS CIA. LDTA. DEL CANTON LA
LIBERTAD, SANTA ELENA, 2025"

Dicha investigacion se llevara a cabo con fines académicos y contribuird al andlisis y
desarrollo de optimizar la eficiencia, la calidad y la productividad dentro de las
actividades de la organizacion, en alineacion con los objetivos institucionales de nuestra
empresa.

MI SERVICOMPRAS CIA. LDTA. se compromete a brindar el apoyo y la informacién
necesaria dentro del marco ético y legal correspondicnte.

Sin mds que agregar, extendemos la presente carta aval para los fines que ¢l intcresado
estime convenientes.

il

José Marcelo Yénez Moreno.
GERENTE GENERAL

Marcelo Yanez M.

P, ummmeonsca L.
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Apéndice 6: Encuesta de satisfaccion para trabajadores

Encuesta de satisfaccion de trabajadores

Instrucciones: Encierre la respuesta que mejor refleje su experiencia.

1.- ;Los objetivos de la capacitacion fueron explicados al inicio de manera clara?
Si No

2.- ;El contenido de la capacitacion estaba alineado con sus responsabilidades laborales?

Totalmente Parcialmente Nada

3.- (Considera que el capacitador tenia los conocimientos necesarios para impartir el

curso?

Si No

4.- (El capacitador respondio adecuadamente las dudas durante las sesiones?
Si No

5.- ¢El material proporcionado (manuales, presentaciones, herramientas) fue claro y

suficiente?

Si No

6.- ;Cree que la capacitacion fue util para mejorar su desempeiio laboral?

Si No

7.- ¢El ambiente de aprendizaje (sala, equipos, recursos) fue adecuado?

Si No

8.- (El tiempo asignado para la capacitacion fue suficiente para cubrir todos los temas?
Si  No

9.- ;Se cumplio con el horario establecido para las sesiones de capacitacion?

Si No



Apéndice 7: Ficha de informe de inventarios

Codigo: 001-001

LOGO Ficha de informe de inventarios Version:
Fecha:
Serie 1
Fecha Codigo del producto Descripcion del producto Cantidad en inventario Unidad de medida Ubicacion  |Observacion
Total de acciones
Responsable: Firma:
Supervisado por: Firma:
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Apéndice 8: Ficha de entrada y salida de productos
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Codigo: 001-001

Supervisado por:

Firma:

LOGO Ficha de entrada y salida de productos \ersion:
Fecha:
Serie 1
Fecha Codigo del producto Descripcion del producto Cantidad entrante  |Cantidad saliente  [Cantidad disponible Unidad medida Motivo Responsable  [Observacion
Total de
acciones
Responsable: Firma:
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Apéndice 9: Check list de seguimiento de tareas

Codigo: 001-001
LOGO Check list de seguimiento de tareas Version:
Fecha:
MES DEL ANO
Supervisado por (nombre y firma): Responsable:
P:Pendiente ~ C: Completado
semana 1 semana 2 semana 3 semana 4
LABOR O TAREA FRECUENCIA NIVTTVE ICVT T ST CVVITVS

Verificar documentos y calidad cada recepcién
Comprobar cantidad y especificaciones cada recepcion
Mantenimiento y limpieza cada recepcién
Registrar en inventarios cada recepcion
Verificar ubicacion y seguridad del material cada almacenamiento
Actualizar inventarios semanal
Clasificar productos cada almacenamiento
Verificar rotacion FIFO mensual
Verificar pedidos cada despacho

Observaciones:




Apéndice 10: Informe de localizacion de espacios
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Nombre del espacio:

Ubicacidn exacta:

Area total (en m2):

Uso principal:

Capacidad maxima:

Estado general:

[] Excelente
[] Bueno

[] Regular

[] Deficiente

Infraestructura disponible:

[] Electricidad

[ 1 Agua potable

[] Ventilacion/Climatizacion []
Internet

[] Senalizacion

Limpieza y mantenimiento: [] Adecuado
[1 Insuficiente
¢Accesible para personas con discapacidad? [1Si
[1 No
Medios de acceso disponibles: [] Vehicular
[] Peatonal
[] Transporte publico cercano
¢ Cuenta con medidas de seguridad? []Si
[1No
Especificar medidas (si aplica):
Zonas de riesgo identificadas: [] Ninguna
[] Baja
[] Media
[] Alta

Observaciones Adicionales:

Responsable del Informe:

Fecha:
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Apéndice 11: Evidencias de reuniones para la elaboracion de TIC

Workplace
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Inicio WS PDF 8 Comparti
Pbuscar ~
il Times New Roma ~ 12+ B oo ;
& Reemplazar

Not hearing anything? | Turn up volume Sin espaci.. ¥

Pegar .
g N K S

[ Seleccionar ~

a

Portapapeles Fuente & Pérrafo Estilos ] Edicién

Capitulo IT
BORBOR JOSE...
Metodologia

Diseiio de la investigacién
MARLON EDU;
El disefio de la investigacion es no experimental transversal de tipo exploratorio y
deseriptivo. Se eligi6 este disefio porque el objetivo del estudio no es modificar variables ni
realizar evaluaciones pricticas, por el contrario, analiza los datos disponibles sobre la mejora
continua de los procesos operativos con el fin de desarrollar una propuesta tesrica sélida

No experimental — Transversal Linda Nufiez

Huaire (2019) indica que ¢l método de estudio transversal consiste en recopilar
informacion en un momento especifico para describir variables o estudiar sus efectos o
Borbor Marlon

interrelaciones; al combinarse con el disefio no experimental, su objetivo es observar los

fenomenos tal y como se producen, sin modificar las variables.

De esta manera el estudio se clasifica como 10 experimental porque se centra en
observar, analizar y describir los fenomenos tal y como se presentan en los documentos, sin
interaccion directa entre el investigador ¥ los sujetos de investigacion. En este contexto, los
conceptos y principios relacionados con a mejora continua, los procesos operativos y Ias
herramientas de optimizacién se estudian a través del anilisis de la literatura y los documentos
para identificar los enfoques tedricos y los métodos mas relevantes utilizados en diferentes

contextos.
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