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MEJORA CONTINUA EN LA GESTION LOGISTICA DE LA FERRETERIA SOLIS,
CANTON LA LIBERTAD, ANO 2026

Autora:
Jennifer Estefania Suarez Lazo
Tutor:

Ing. Divar Castro Loor
MSc.

Resumen
El trabajo de investigacion aborda la temética de la mejora continua en la gestion logistica de
la ferreteria Solis, dedicada a la comercializacion de herramientas y materiales relacionados
con la construccién, reparacién y mantenimiento. Los principales problemas son las
dificultades relacionadas con la codificacion, almacenamiento y control de materiales en el area
de bodega, lo que provoca inconsistencia en el tiempo de entrega y mal uso de recursos. El
estudio tiene como objetivo proponer estrategias de mejora continua basadas en metodologias
5S y el kaizen que mejoren la eficiencia en los procesos operativos y optimicen las actividades
organizacionales, para lo cual se aplicé un enfoque mixto, con un disefio no experimental y
corte transversal, utilizando métodos analitico y deductivo, basados en la entrevista realizada
al jefe de bodega y las encuestas al personal del area de bodega y clientes, para identificar las
percepciones del contexto actual sobre el tema investigado. Los resultados evidenciaron la
necesidad de disefiar estrategias de mejora para fortalecer el control de inventarios y promover
una cultura organizacional, favoreciendo la competitividad en el sector ferretero. Se concluyd
que las estrategias pueden contribuir a un espacio fisico disponible, a la reduccion de
desperdicios y al aprovechamiento de tiempos productivos, fortaleciendo la cultura

organizacional enfocada en la participacion del personal.

Palabras clave: Mejora continua, metodologias 5S, kaizen, gestion logistica, control de

inventario.
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CONTINUOUS IMPROVEMENT IN THE LOGISTICS MANAGEMENT OF THE
SOLIS HARDWARE STORE, LA LIBERTAD CANTON, YEAR 2026

Author:
Jennifer Estefania Suarez Lazo
Tutor:

Ing. Divar Castro Loor MSc.

Abstract
This research addresses the issue of continuous improvement in the logistics management of
Solis Hardware, a company specializing in the sale of tools and materials related to
construction, repair, and maintenance. The main problems are difficulties related to the coding,
storage, and control of materials in the warehouse, leading to inconsistent delivery times and
inefficient use of resources. The study aims to propose continuous improvement strategies
based on 5S and Kaizen methodologies to enhance the efficiency of operational processes and
optimize organizational activities. A mixed-methods approach was used, employing a non-
experimental, cross-sectional design and analytical and deductive methods. Data was collected
through an interview with the warehouse manager and surveys of warehouse staff and
customers to identify perceptions of the current context regarding the research topic. The
results demonstrated the need to design improvement strategies to strengthen inventory control
and promote a positive organizational culture, thereby enhancing competitiveness in the
hardware sector. It was concluded that the strategies can contribute to available physical space,
waste reduction, and the use of productive time, strengthening the organizational culture

focused on staff participation.

Keywords: Continuous improvement, 5S methodologies, kaizen, logistics management,

inventory control.
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Introduccion
A nivel mundial, la mejora continua se ha considerado un concepto ampliamente
importante durante afos, se ha aplicado en diferentes areas de trabajo como la logistica, que
abarca el control del flujo de bienes y servicios, mediante el uso de herramientas que optimizan
el manejo de insumos. Segun Costa et al. (2025), las empresas del norte de Portugal utilizaron
herramientas de mejora continua en los procesos logisticos de los sectores manufacturero y
textil, mediante métodos como 5S y kaizen, que contribuyeron a minimizar los recursos y

alcanzar la rentabilidad.

Tripathi et al. (2021) resaltan que el modelo kaizen generé mejoras sostenibles e
incrementales, por medio de la eliminacién de desperdicios, reduccién del consumo de energia
y organizacion de recursos, alcanzando un 80,51% de tiempo de actividad en pymes
manufactureras de India. Por tanto, la integracion de herramientas de mejora en la produccion

industrial permitio maximizar los tiempos de las actividades y estandarizar los procesos.

Gebremeskel (2025) sefiala que la empresa Amhara Metal Industry de Etiopia obtuvo
cambios relevantes al aplicar el kaizen, alcanzando el 44% en el funcionamiento de sus
actividades, especialmente en la solucion de inconvenientes y en el trabajo grupal, por lo que
se produjo un aumento en la operatividad de la organizacion. A su vez, logra disminuir los
errores con la integracion de practicas de mejora continua en los procesos operativos,

fortaleciendo el rendimiento empresarial.

En Latinoamérica, Quifionez (2021) indica que la compafiia International Logistic S.A.
en El Salvador, ha mejorado de forma eficaz los procedimientos de comercio internacional
mediante la adopcion de la metodologia kaizen. Ademaés, asegurd un servicio de alta calidad
para los clientes, con una correcta gestion de mercaderia y el uso efectivo de los registros. Por
tanto, la empresa que utilice el kaizen en la gestion logistica tendra una mayor demanda y

satisfaccion del consumidor al evitar la ruptura de los productos.

Por otra parte, Cano (2024) evidencié que una empresa peruana, logro alcanzar con
precision el 99,85% de los inventarios al implementar la metodologia 5S en la administracién
de la cadena de suministro, disminuyendo rapidamente la diferencia monetaria entre los stocks
fisicos y virtuales. De esta forma, al incorporar el método kaizen, se asegura una correcta
coordinacion del espacio mediante el manejo de las 5S (seleccionar, organizar, limpiar,
estandarizar y disciplinar), proporciona la disponibilidad del producto, minimiza errores y
optimiza el tiempo de pedidos de materiales.
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En Ecuador, la mejora continua se ha destacado por su desarrollo en diversos sectores
empresariales que buscan agilizar la gestion de recursos. Guanotufia et al. (2024) sefialan que
la Universidad Técnica de Ambato utiliz6 la mejora continua en las unidades de produccion
que son gestionadas para la comercializacion, alcanzando la provision de productos de mayor
calidad y la sostenibilidad. Sin embargo, cabe recalcar que esta metodologia representa un

sistema integrado que se adapta al contexto del mercado competitivo.

La mejora continua constituye un enfoque sistematico para identificar oportunidades
de mejora en los procesos organizacionales por medio de la participacion activa de los
trabajadores, desde los altos mandos hasta los distintos departamentos, mediante la aplicacion
de herramientas como el kaizen y las 5S de calidad. De este modo, el objetivo de esta
investigacidn es proponer herramientas de mejora continua que generen cambios significativos

y potencien los recursos de las actividades del entorno laboral.

De esta manera, los negocios de ferreteria experimentan distintos cambios en el entorno
empresarial, debido a que se reestructura el area de trabajo. En Santa Elena, Rodriguez (2023),
explica que los emprendimientos ferreteros enfrentan importantes desafios para establecer
procesos de mejora continua que les permitan adecuarse a un ambiente cambiante y satisfacer
las demandas crecientes. También, muchas organizaciones no optan por cambiar la manera en

que realizan sus actividades, lo que puede ocasionar que tengan inconvenientes a largo plazo.

La Ferreteria Solis, ubicada en el canton La Libertad, se desarrolla en un entorno
competitivo del mercado local, al referirse a una empresa que se especializa en la compra y
venta de materiales para proyectos de construccion. En este contexto, la gestion logistica resulta
fundamental para garantizar la programacion y la supervision de los costos de adquisicion de
los productos dentro de la ferreteria. En consecuencia, la utilizacion de herramientas de mejora
continua en el area de logistica contribuira a resultados significativos en la eficiencia de los
recursos para manejar correctamente la rotacién de inventarios y el tiempo de entrega a

consumidores.
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Planteamiento del problema

Hoy en dia, las empresas del sector ferretero enfrentan diversas dificultades en la
gestion de los procesos logisticos. Uno de los principales desafios radica en la desorganizacion
de la mercaderia, el control limitado de insumos y la insuficiente estandarizacion en el
almacenamiento y distribucién en el departamento de bodega. Por esta razén, existe una
inadecuada gestion en los procesos internos, provocando costos innecesarios, desperdicio de

tiempo y pérdida de la ventaja competitiva frente a otras empresas similares.

A nivel mundial, las empresas pasan por numerosos problemas al adaptarse a las
demandas del mercado, se deben tomar decisiones encaminadas a mejorar el nivel de servicio
para mitigar futuros errores. Valashiya y Luke (2022) evidenciaron que una empresa situada
en Johannesburgo, Sudafrica, enfrenta dificultades relacionadas con elevados niveles de
inventarios, extensos periodos de entrega y deficiencias en la toma de decisiones. Ademas,
estas situaciones se interrelacionan, impactando la efectividad en la gestion de abastecimiento

y un inadecuado manejo de existencias, generando baja rentabilidad.

Por otra parte, la creciente presion por reducir los costos y optimizar la logistica exige
la implementacién de metodologias de mejora. Wijbenga et al. (2021) muestran que los
problemas logisticos recurrentes surgen de una descoordinacion en los procesos operativos.
Esto se debe a que no se aplican estrategias, ocasionando un impacto en la entrega de servicios
logisticos dentro de la organizacion. De este modo, la ausencia de adaptacion a estrategias
modernas puede provocar riesgos como la falta de capacidad para atender las demandas de los

consumidores.

En Latinoamérica, la administracion deficiente de inventario no solo causa pérdidas
econdémicas por el deterioro y obsolescencia, sino que afecta el servicio al cliente por
desabastecimiento y retrasos en los pedidos. La investigacion de Garcia (2022) realizada en la
Ferreteria Trujillo Lima (Pert) demuestra los desafios logisticos derivados de la falta de orden,
lo que ocasiona el deterioro de productos y la ausencia del control de inventarios, provocando
pérdidas econdmicas de la ferreteria. En consecuencia, generan dificultades que van afectando

a las organizaciones a medida que transcurre el tiempo.

Los procesos logisticos en el sector de ferreteria presentan manejo inadecuado de
insumos Y falta de planificacion en los inventarios. Murillo Carrasco (2021) sefiala que las
ferreterias de Tungurahua presentan dificultades en la logistica relacionada con la gestion de

la cadena de suministro, ya que no cumplen con lo requerido por el cliente en el tiempo de



17

entrega y disponibilidad de mercaderia, provocando baja competitividad. En consecuencia, se

evidencia que existen fallas operativas que provocan baja rentabilidad.

Segun Pérez et al. (2025), la Ferreteria Trujillo Duque (Quito) presenta deficiencia en
el area de almacenaje y en las ventas, debido al incorrecto manejo de los recursos direccionados
con el control de inventario, déficit en la estandarizacion de procesos y falta de metodologia
en el area de trabajo. Por esta razon, la situacion que presenta la ferreteria afecta la rentabilidad

de la empresa.

En los diferentes casos situados, existe una limitacion en el uso eficiente de los recursos,
por tal razon, la ausencia de metodologia de mejora continua en la gestion logistica provocara
a futuro la baja sostenibilidad de los negocios. De este modo, las incidencias en los procesos
de la planificacion de compras, la desorganizacion del espacio en el &rea de almacenamiento y

la insuficiencia en el control del inventario provocaran sobrecosto y poca rentabilidad.

La Ferreteria Solis del canton La Libertad, que presenta dificultades relacionadas con
la codificacidn, segmentacién, almacenamiento y control de materiales en el area de bodega.
En otras palabras, esta situacion afectara la disponibilidad de productos, el tiempo de respuesta
al cliente y el uso eficiente de recursos. En consecuencia, la ausencia de précticas sistematicas
de mejora continua limita la eficiencia logistica y reduce la capacidad competitiva del negocio

frente a otras empresas del sector ferretero.

Formulacion del problema
¢Cual es la situacion de las practicas de mejora continua en la logistica de la Ferreteria Solis,

canton La Libertad, afio 20267

Sistematizacion del problema
% ¢Cual es la situacién actual de los procesos logisticos de la Ferreteria Solis, canton La
Libertad, afio 20267
% ¢Qué herramientas de mejora continua pueden aplicarse en la gestion logistica de la
Ferreteria Solis, cantdn La Libertad, afio 20267
% ¢Que estrategias de mejora continua pueden proponerse para fortalecer la gestion

logistica de la Ferreteria Solis, canton La Libertad, afio 20267
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Objetivo general
Analizar las practicas de mejora continua en la gestion logistica de la Ferreteria Solis del cantén
La Libertad, afio 2026, proponiendo acciones orientadas a la optimizacion de sus procesos

operativos.

Objetivos especificos
+ Diagnosticar la situacion actual de la gestion logistica de la Ferreteria Solis, canton La
Libertad, afio 2026.
¢ Identificar las herramientas de mejora continua aplicables a la gestion logistica de la
Ferreteria Solis, canton La Libertad, afio 2026.
% Proponer estrategias de mejora continua orientadas al fortalecimiento de la gestion

logistica de la Ferreteria, canton La Libertad, afio 2026.

Justificacion

En la justificacion tedrica de esta investigacion se contextualizan las variables mejora
continua y gestion logistica, que aportan significativamente al desarrollo organizacional a
través de decisiones adecuadas que mejoraran los procedimientos del entorno laboral, buscando
minimizar errores y aprovechar oportunidades dentro de la Ferreteria Solis de la provincia de

Santa Elena.

Martins (2020), en su articulo cientifico realizado en Portugal, explica su conocimiento
sobre herramientas de mejora en el area de logistica. Menciona que la mejora continua aumento
la produccién al doble en los 5 afios, por medio de los procesos que no implican un costo
elevado y generd la reduccion de los desperdicios. En consecuencia, este estudio se enfocé en
una investigacién exhaustiva del &mbito internacional, la cual es esencial para las labores que

se estan realizando en la localidad.

Del mismo modo, aporta al conocimiento académico que fortalecera la comprension
del enfoque de mejora continua en el area de logistica, direccionado a buscar soluciones en la
gestion de abastecimiento para la rapida adquisicion de productos y servicios del sector
ferretero. Por esta razon, este método no solo aborda la mejora continua en el rendimiento

logistico y operativo, sino que impulsa la competitividad y sostenibilidad del entorno local.

En la justificacion practica de la investigacion, se menciona que en el contexto
nacional se sitGan varios problemas que se resolvieron con la implementacion de la mejora

continua en la gestion logistica, que permitio la estandarizacion de procesos y la competitividad
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del mercado local. También es el caso de la ferreteria que enfrenta deficiencia en el control de

mercaderia. De esta forma, aplicar la mejora continua favorece los procedimientos operativos.

Los principales beneficiarios de este estudio son: el propietario, quien tiene la capacidad
de tomar decisiones acertadas para disminuir gastos, los trabajadores que desempefian las
actividades en un entorno organizado y los clientes en la adquisicion rapida del producto.
Ademas, el proposito de esta investigacion es proponer herramientas de mejora continua con
el fin de alcanzar una mayor eficacia en las operaciones y fomentar la cultura dentro de la
organizacion. Los resultados se reflejaran en la disminucién de errores internos y el impulso al

desarrollo econdmico, promoviendo la innovacion y competitividad.

Idea a defender
El planteamiento de metodologias de mejora continua fortalece la eficiencia de los

procesos logisticos y operativos de la Ferreteria Solis del canton La Libertad, afio 2026.

Mapeo

El presente estudio de investigacion comienza con la introduccion, que abarca la idea
de autores de distintos contextos, resaltando la importancia del trabajo. Esta seccion se
estructura con los siguientes componentes: el planteamiento del problema, la formulacion y

sistematizacion del problema, los objetivos, la justificacion tedrica y practica.

Capitulo I: Comprende el marco referencial, que fundamenta la investigacion. A partir
de la revisidn literaria se analizan los estudios que se relacionan con el tema, enfatizando los
hallazgos importantes. Ademas, se conocen los conceptos y teorias relevantes de las variables,
dimensiones e indicadores del estudio, que proporcionan la obtencion de informacion confiable
del tema principal. De ahi que los fundamentos legales contribuyan a las normativas

implementadas para el sustento de la investigacion.

Capitulo Il: Comprende el marco metodoldgico, que describe la metodologia aplicada
en la investigacion, se representa un enfoque mixto (cualitativo-cuantitativo), alcance
descriptivo-propositivo y método analitico que se aplicara para la informacion del estudio.
Igualmente, se detalla la poblacion y muestra que se generaliza en la determinacion de los
resultados mediante los instrumentos de recoleccion de datos que facilitaran una informacion

oportuna del estudio.

Capitulo I11: Comprende los resultados obtenidos mediante los instrumentos de

investigacidn, como entrevista, cuestionario y ficha de observacion, se analizan los datos para
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discutir la situacion actual de la ferreteria. Ademas, se planifican las herramientas para la
ejecucion del estudio, determinando la propuesta de estrategias, actividades y recursos

necesarios para proponer soluciones a los inconvenientes identificados.

Por consiguiente, el trabajo finaliza con la conclusion que indica la informacion
relevante y los principales hallazgos en conjunto con los objetivos establecidos. También,
incluye las recomendaciones que proponen acciones que favorecen el desarrollo de las

actividades frente a las dificultades encontradas dentro del estudio.
Capitulo |

Marco referencial

Revision literaria

Entre los fundamentos de este trabajo, se evidenciaron varias investigaciones relevantes
para la utilizacion de esta investigacién. En el articulo de De Oliveira et al. (2022), en su trabajo
de investigacion titulado “Mejora de los flujos logisticos en el proceso de recepcion de un
almacén”, realizado en Portugal, tuvo como objetivo mejorar el flujo logistico de recepcion
administrando la mercaderia de manera eficaz mediante la aplicacién del método 5S. La
metodologia aplicada fue exploratorio y cuantitativo, debido a que se realizaron varias fases
entre la recoleccion de datos, analisis y difusion de los hallazgos del caso. Asimismo, estos
métodos se complementaron con la utilizacion de herramientas como el mapeo de procesos y

5S de calidad, permitiendo la reduccion del tiempo de manipulacion en el almacén.

Los resultados evidencian una reduccion del 28% en el tiempo de procesamiento
mediante el mapeo de flujo logistico, que garantizd la eliminacion de la gestion de materiales
de forma necesaria, logrando que el trabajo finalizara en un tiempo determinado y mejorando
los procesos operativos. Por consiguiente, facilito la toma de decisiones basada en la mejora
de la gestion logistica y en los avances en las actividades organizacionales. Se concluye, que
este estudio implementd un redisefio en el procedimiento de recepcion del almacenamiento,
logrando equilibrar las estaciones de trabajo a través de los métodos de herramientas logisticas,

mapeo de procesos y 5S, determinando ahorros significativos en la organizacion.

La tesis de maestria elaborada por Sumerinde (2024), titulada “Analisis del ciclo de
mejora continua para optimizar el proceso de almacenamiento de la empresa Ferratex San
Miguel”, se realizo en Lima, Per. Tiene como objetivo analizar el plan de mejora continua

mediante el ciclo PHVA para maximizar el proceso de almacenamiento de la ferreteria.
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Ademas, la metodologia utilizada fue pre exploratorio porque se realiz6 una prueba previa y
posterior, de nivel explicativo debido a que busca una solucion frente al problema y un enfoque

cuantitativo mediante el levantamiento de datos.

Los resultados demostraron que la ferreteria presentd deficiencias operativas de
alrededor del 66,15% y una saturacion del espacio disponible en el area de almacenamiento del
87,5%, afectando la satisfaccién del cliente. No obstante, con la ejecucion del plan de mejora
del ciclo Deming se logré reducir la mayor parte de la ocupacién del area al 79,5%, asegurando
un nivel alto de 78,17% de la eficiencia logistica para obtener mejores resultados. En
conclusion, la aplicacion de la estructura del ciclo de mejora continua evidencié ser una
estrategia relevante para el perfeccionamiento de las operaciones y la gestion de existencias en
la ferreteria. Ademas, la adopcidon de esta metodologia permitié corregir las deficiencias
presentadas en la situacion actual y generé un impacto positivo dentro del sistema de

almacenamiento, que ha proporcionado un alto nivel de desempefio.

El articulo elaborado por Nguyen et al. (2019), titulado “Mejora de la calidad de los
recursos humanos desde la perspectiva de las practicas Kaizen”, se realiz6 en la ciudad de
Vietnamitas-China, tiene el objetivo de mostrar un nuevo enfoque para la mejora de los
recursos humanos mediante la filosofia kaizen como una estrategia sostenible y activa para el
desarrollo del desempefio laboral. Asimismo, la metodologia aplicada fue exploratoria y
analitica, involucrando a seis empresas privadas de diferentes sectores, utilizando instrumentos
de investigacion como encuestas, entrevistas y observacion para analizar a profundidad las

variables del estudio

Los resultados demostraron que las industrias manufactureras obtuvieron progresos
significativos en la disminucion de desperdicios, tal como se observa en las empresas Hanoi
Plastics y DucHiecu que tuvieron un impacto al triplicar la eficiencia de sus empleados del
16% al 49%, garantizando el aumento de la productividad y efectividad de los recursos,
permitiendo optimizar el tiempo de las actividades de trabajo de las organizaciones. Por lo
tanto, la propuesta de la metodologia kaizen impulsa el rendimiento de los trabajadores al
potenciar las habilidades, asegurando una cultura de mejora continua en los procesos de

produccion y un impacto positivo en las diversas areas de las empresas.

De acuerdo, Amaral, Ferreira & Ramos (2022) en el articulo titulado “Mejora de los
procesos logisticos internos mediante el método PHVA: un estudio de caso en el sector

automotriz”, lo desarrollaron en Polonia, Europa. El objetivo de este estudio fue cuantificar las
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ganancias mediante la implementacion del ciclo PHVA como herramienta de mejora continua
y optimizacion de la gestion de suministro en una linea de montaje del sector automotriz. Por
otro lado, la metodologia aplicada para esta investigacion es el enfoque mixto, cualitativo a
través de la observacién y cuantitativo con la recopilacion de datos sobre los desperdicios de
materiales de montaje, con alcance descriptivo que favorecio la verificacion de la situacion de

los procesos de suministro.

Por consiguiente, la implementacion de la estrategia milk-run en los procesos de
suministros se basd en la configuracion de la linea de montaje que reconocio las piezas
necesarias para la transportacion en el ciclo. Los resultados demostraron que hubo una
disminucion del 9% en el tiempo promedio de procesos, mediante la estandarizacion de la
gestion de suministro. Ademas, resalta la importancia de la gestién visual y 5S en mil-run que
mejoro la variabilidad operativa y el rendimiento de la productividad en un 20% en la gestion
logistica interna. En conclusién, se verifico la optimizacion del proceso de milk-run en una
linea automotriz con la metodologia PHVA, lo que logré disminuir el tiempo de ciclo con el
simulador en 5S y gestion visual, facilitd la eliminacion de desperdicios, normalizé los
procedimientos y mejord las condiciones laborales, generando eficiencia y sostenibilidad en la

logistica.

El trabajo de maestria elaborado por Knezevich y Rodriguez (2023) titulado “La
influencia de los procesos logisticos en la productividad de una empresa multinacional de
productos sanitarios de consumo masivo” en Guayaquil, tiene como objetivo examinar el
modelo de mejora continua en la operacion logistica de una empresa multinacional para que
incremente la productividad y optimice los procesos internos. La metodologia aplicada para
esta investigacion fue un enfoque mixto cuantitativo-cualitativo, debido a que permitié conocer
el flujo de las actividades, mediante instrumentos como encuesta, entrevista e informe, para la

interpretacion de las variables del estudio.

Asimismo, los resultados evidencian que con la mejora continua se puede reconocer el
bajo rendimiento del area, de hecho, la utilizacion de este método proporciona una adecuada
eficiencia de las operaciones logisticas para optimizar el rendimiento empresarial. Por
consiguiente, se concluye la importancia de la herramienta de mejora continua en el area de
logistica que garantizd la disminucion de costos de los inventarios, minimizo el plazo de
entrega y mejoro la calidad del producto, permitiendo la reduccién de la carga laboral en las

actividades de produccién.
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El presente articulo cientifico titulado “Analisis de la gestion del area de
almacenamiento y formulacion de estrategias basadas en la metodologia 5S” realizado en Santo
Domingo por Chacala y Echeverria (2026), tiene como objetivo evaluar el area de
almacenamiento aplicando las estrategias de mejora continua adaptadas a la empresa ArtGlass,
con la finalidad de llevar un control eficiente de los inventarios y una gestion efectiva en la
logistica. Por otra parte, la metodologia utilizada tiene un alcance descriptivo que permitio
detallar la situacion actual, un enfoque (mixto) cualitativo que analizé la problematica para
plantear soluciones y cuantitativo para obtener informacién oportuna sobre la deficiencia del

area de almacenamiento.

Los resultados evidenciaron que los instrumentos de investigacion indicaron que el
método aplicado de limpieza tuvo avances importantes, no obstante, existié deficiencia en la
clasificacion, el orden, la estandarizacion y la disciplina. Los trabajadores estuvieron de
acuerdo con la adopcion de técnicas de mejora continua, para alcanzar la efectividad y
sostenibilidad empresarial. En consecuencia, se concluye que la investigacion propone la
utilizacion de metodologia de mejora continua como 5S del area de almacenamiento, basandose
en los principios de clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina, los cuales
aseguran la reorganizacion en el procedimiento operativo, la optimizacion del control de

insumos y fomentan una cultura organizacional efectiva para el éxito.

La investigacion titulada “Disefio de un sistema de gestion organizacional mediante la
metodologia 5S con enfoque en kaizen para el taller institucional de la Espoch” de Ramirez y
Samaniego (2024), lleva por objetivo el disefio de un mecanismo de control organizacional
mediante la metodologia 5S con el enfoque kaizen que permite promover la mejora continua,
la eficiencia y la seguridad. El trabajo de investigacion fue en un taller automotriz ubicado en
Riobamba (Ecuador). Adicionalmente, el estudio se estructura en dos enfoques metodolégicos:
el inductivo, que permitird examinar los datos y observaciones relevantes de la situacion
presente, y el método descriptivo, que se aplicd para determinar los aspectos clave de la

investigacion, reconociendo las areas que requieren mejora a lo largo de las operaciones.

La utilizacién de la 5S tuvo como resultado cambios relevantes que comenzaron desde
la clasificacion, organizacion y normativas hasta transformar un entorno mas productivo y
seguro. Ademas, esta técnica de 5S facilito la identificacion de los riesgos y el uso correcto de
equipo de proteccion personal, logrando el 98% en la mejora continua, favoreciendo un mayor

nivel de eficiencia. En conclusion, se evidencio que la metodologia kaizen con la herramienta
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5S ha generado beneficios en el entorno productivo del taller automotriz de la Espoch,
transformando sus procesos en mas seguros, eficientes y alineados a la mejora continua,
permitiendo un anéalisis mas detallado de estrategias de optimizacién que se adapten a un
entorno determinado para asegurar la efectividad en el desempefio del personal.

Marco teorico

Mejora continua

Segun Deming (1989) menciona que la mejora continua es una filosofia de gestion de
la calidad que se enfoca en desarrollar las actividades a un menor costo, aumentando la
productividad y favoreciendo la satisfaccion al cliente. La mejora real depende de los altos
directivos, ya que ellos toman las decisiones orientadas a la eficiencia de la organizacion. Por
otra parte, el concepto de mejora continua busca conseguir pequefios cambios en los procesos
internos realizados de manera productiva para alcanzar la ventaja competitiva de los procesos
operativos, esta metodologia surge para dar soluciones a inconvenientes, y generar cambios en

los procesos organizacionales (Zayas, 2022).

En relativa, la mejora continua es una disciplina de gestion integral que va direccionada
a resolver problemas, mejorar los procesos y trabajar de manera correctiva. De esta forma, la
implementacion de esta metodologia permitird generar ventaja competitiva para aprovechar al

MAXimo Sus recursos y ser competitivo en el mercado.
Implementacién de metodologia de mejora

La utilizacion de las metodologias de mejora en las empresas involucra a los
stakeholders en el compromiso de obtener mejores resultados y minimizar errores en los
procesos operativos. Existen diversas metodologias de mejora continua como Kaizen, ciclo de
Deming, Lean Manufacturing, DMAIC, entre otras, ademds, la implementacion de
herramientas garantiza la determinacion de resultados en la eficiencia, calidad, costos y
satisfaccion del cliente (Hernandez et al., 2024).

Grado de aplicacion de herramientas de mejora

De acuerdo con Lépez (2016) las herramientas de mejora son utilizadas para identificar
problemas, analizar las causas y establecer soluciones, pueden ser aplicadas por las personas

en el area de trabajo para alcanzar un mayor rendimiento. El grado de aplicaciéon de mejora
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continua como el kaizen o el ciclo PHVA, se ha implementado para alcanzar resultados
esperados. Asimismo, se define que la implementacion de la herramienta es relevante en la
gestion logistica, ya que no requiere de un mayor costo de inversion, sino de estrategias que
mejoren la deficiencia en el &rea de trabajo, asegurando una cultura de mejora para disminuir

errores y tomar decisiones correctas.
Identificacién de oportunidades mejoras

Es la técnica de analizar los procesos, productos o servicios, con el fin de tomar
acciones que impulsen el aumento de la productividad, logrando reducir costos y mejorar la
satisfaccion del cliente en las organizaciones. La identificacion de oportunidades es
considerada como un proceso del diagndstico que permite verificar debilidades en los procesos

para aprovechar acciones de mejora (Zuta, 2018).
Seguimientos de acciones correctivas

Son actividades planificadas para verificar la eficiencia en los procesos que se realicen
de manera ordenada y comprobar el cumplimiento de las actividades, contribuyendo a que no
exista riesgo de errores en la organizacion. Las acciones correctivas son acciones disefiadas
para detectar o eliminar inconvenientes en los procesos que no cumplen con los estandares
establecidos, asegurando que no se repitan los obstaculos que perjudiquen a la organizacion
(Nufez y Ruiz, 2025).

Estandarizacion de procesos

Bello et al. (2023) indican que la estandarizacion de procesos consiste en asignar
procedimientos constantes para disminuir errores o desperdicios en los departamentos de
trabajo, para alcanzar resultados favorables que contribuyan al alto rendimiento de la
competitividad. Mientras que Fuentes (2020) menciona que la estandarizacion de procesos es
el esfuerzo que se realiza de manera préactica, implicando cambios en el entorno organizacional,
el mismo que requiere tiempo y compromiso de los trabajadores, que consiste en trabajar de
manera organizada y controlada, para lograr la reduccion de la pérdida de productos.

De este modo, la estandarizacion de procesos consiste en los cambios que se aplican en
los procesos internos para alcanzar mayores resultados y disminuir errores, proporcionando el

control de calidad en las actividades empresariales.
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Cumplimiento de procedimientos

Es el proceso de ejecucién de practicas o manuales que implementan las empresas para
evitar sanciones y asegurar la ética dentro del ambiente laboral. EI cumplimiento de los
procedimientos en las organizaciones es una forma de llevar a cabo las actividades donde se
documentan los procesos que aplican las empresas y se verifica el sistema de control interno
(Rosales et al., 2023).

Uniformidad de ejecucion de actividades

La uniformidad de ejecucion de actividades se refiere a los procesos o practicas que se
desarrollan de manera eficiente y estandarizada, siguiendo los métodos establecidos. Las
actividades deben ser analizadas para verificar que se esté cumpliendo con los objetivos, la

utilizacion de calidad y resultados favorables para la empresa (Saltos, 2020).
Reduccion de errores operativos

Segun Atto (2020) los errores operativos se dan en las actividades que realiza el ser
humano gue no mide con exactitud la cantidad de producto, mantenimientos o controles, deben
analizarse estos inconvenientes para que no afecten la produccién. Asimismo, la reduccion de
errores es la prevencion de situaciones que afecten la productividad y con el uso de estrategias

se puede mejorar el entorno laboral.
Cultura de mejora

La cultura de mejora es un enfoque que busca la mejora constante, la innovacion y la
excelencia que son valoradas por los empleados, permitiendo una mayor participacion y
resolucion de problemas. Fomentar la cultura de mejora continua para identificar oportunidades
y trabajar en un ambiente comprometido para mejorar el rendimiento de la organizacion
(Machuca et al., 2023).

Participacion del personal

Para Mateo (2020) la participacion del personal es la capacidad que tiene la persona de
alcanzar un objetivo y su desempefio en las funciones que realiza. Ademas, es la implicacién
del personal de tomar decisiones que resuelvan problemas y mejoren el rendimiento de la

empresa.
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Compromiso con la mejora

Segin Romero (2020) el compromiso con la mejora en el &mbito laboral contribuye a
mejorar los procesos operativos y a mantener la empresa en un contexto competitivo. Asi, se
destaca que el compromiso requiere la implicacion de todos los integrantes de una empresa

para asegurar la participacion activa y facilitar la toma de decisiones més acertadas.
Aceptacion de cambio

La aceptacion del cambio es un proceso que reconoce la realidad de los hechos
presentes en la empresa, que debe adaptarse y evolucionar a nuevas tendencias para seguir
cumpliendo con los objetivos. Las organizaciones deben moldearse a las nuevas caracteristicas
del mercado que deben ser aplicadas en las areas de trabajo para mantenerse en un entorno

impredecible (Suarez et al., 2020).
Gestion logistica

La logistica es la parte operativa que abarca la gestion del flujo de materiales e
informacion mediante las etapas de generacion en el abastecimiento, produccién y distribucion
de productos (Segrera, 2020). Por otra parte, Calzado (2020) determina que la gestion logistica
comprende la importancia del uso de recursos y herramientas necesarios para llevar a cabo las
operaciones de productividad, asi como la forma de adaptarse para ofrecer productos y

servicios que generen altas demandas en las organizaciones.

Con base en estas definiciones de los autores, se considera que la gestion logistica es la
integracion de recursos desde un punto inicial hasta el consumidor final, busca gestionar de
manera efectiva el flujo y almacenamiento de los materiales, garantizando una correcta
planificacion del uso de recursos. Esto permite reducir pérdidas, costos menores y optimizacion

del tiempo para la competitividad empresarial en un entorno cambiante.
Gestion de inventario

Lozano y Salinas (2024) afirman que la gestion de inventario abarca todas las
actividades asignadas a mantener un control exhaustivo de las mercaderias en almacén, esto
asegura un conocimiento preciso del registro de la compra y salida de los articulos. Segun
Arenal y Ladron (2020) una buena gestion de inventarios garantiza la continuidad del proceso
productivo de una empresa, mediante la cual se evitan los gastos excesivos o pérdida de

recursos.
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Asimismo, la gestion de inventario es el control de tener todo ordenado y la mercaderia
correctamente en el area de almacenaje, permitiendo saber con exactitud donde almacenar la
mercaderia, cuando hacer un pedido y determinar que no exista exceso de productos, logrando

la rentabilidad del proceso productivo.
Nivel de existencia

Montes y Gonzales (2023) mencionan que el control de existencia es el conjunto de
procesos para supervisar los inventarios con mayor valor y los que tienen mas demanda, lo que
permite evitar riesgos en los productos. En otras palabras, es el volumen exacto de la

mercaderia que mantiene la empresa para evitar el exceso de productos.
Rotacion de inventario

Quinto (2024) menciona que la rotacion de inventario es el proceso de medir y
administrar una empresa, logrando convertir su mercaderia en efectivo en un periodo
determinado. Esto representa saber el nimero de veces que una inversion va al mercado en un
determinado tiempo. De este modo, la rotacion de inventario es un indicador para la gestion
eficiente de inventario, lo que permite a las empresas aumentar la liquidez y disminuir el costo

asociado al almacenamiento.
Exactitud de inventario

La exactitud de inventario es un indicador de logistica que mide el grado de
coincidencia entre el stock fisico y los registros de sistemas de los articulos disponibles que
tiene la empresa. La exactitud del inventario es un proceso de conteo anual de manera manual
y sistematica de los materiales ingresados que refleja nuevamente la realidad del inventario
(Sepulveda, 2022).

Gestion de materiales

Segln Lopez et al. (2020) el manejo de materiales es importante dentro de los procesos
productivos, ya que permite que la mercaderia se comercialice de manera efectiva y que se
obtengan resultados positivos en los estados financieros. Se trata del procedimiento de control
de los articulos que busca la disponibilidad de materiales y optimizar su ciclo productivo, al
llevar un buen control de los insumos, se logra mayor eficiencia, reduccion de costos y

seguridad laboral.
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Disponibilidad de materiales

Macias y Cuadros (2025) es la muestra de proporcion de inventario que se utiliza para
comparar la cantidad disponible en el almacenamiento para satisfacer la demanda de los
consumidores. Es la accesibilidad a recursos fisicos que tiene la empresa para ser distribuidos

en el momento exacto al mercado.
Flujo de materiales

Segin Minchala y Ullauri (2022) el flujo de materiales es el movimiento de los
materiales dentro de la etapa del proceso de produccion, desde la adquisicion de mercaderia
hasta la entrega al cliente. Por lo tanto, es el recorrido de los productos que involucra todos los
procesos por los que debe pasar el material, como la produccion, la preparacién y la entrega

del pedido.
Incidencia de pérdida o dafio

La incidencia de pérdida o dafio de inventario es el deterioro de productos que impide
la venta o hace que pierdan su valor comercial por obsolescencia, provocando reduccion de
materiales disponibles y baja rentabilidad. De esta forma, el control de inventario es necesario
para detectar exceso, caducidad y problemas de flujo de los productos para no afectar el sistema
operativo (Toasa, 2025).

Desempefio logistico

Gutiérrez et al. (2023) es un indicador que contribuye a la evolucion de la eficiencia
logistica, favoreciendo la disminucién de costos y la obtencidn de confiabilidad para satisfacer
a los clientes. El desempefio logistico es un proceso que incluye el movimiento de bienes y
servicios que requiere de la verificacion de que los productos se entreguen a los clientes de

manera correcta.
Tiempo de entrega

Es el tiempo que transcurre en el momento de entregar la mercaderia dentro del plazo
correspondiente al cliente, que incluye las etapas del proceso logistico. Es un indicador de la
gestion logistica que mide el cumplimiento de la entrega y el tiempo requerido (Tenorio E y
Tenorio K, 2023).
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Productividad empresarial

Segun Rugel Leonor y Rugel Viviam (2023) la productividad empresarial se refiere a
como se emplean los recursos y servicios para la produccion, es decir, el uso eficiente de los
recursos para asegurar el rendimiento en los procesos de mejora continua. Por lo tanto, los
recursos deben ser aplicados de forma correcta ya que son esenciales para incrementar la

productividad y cumplir con los objetivos de la empresa
Cumplimiento de pedidos

Arimana et al. (2024) es un indicador que mide el nimero de pedidos completos en un
determinado tiempo para asegurar la calidad de servicio al cliente. Es el proceso de recepcion,
preparacion y entrega del pedido al cliente que permite la satisfaccion del consumidor y la

eficiencia en el proceso operativo de las empresas.
Fundamentos legales
Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente
prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no
estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore. Las personas
seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial

aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas.

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

y trabajadores (Constitucion de la Republica del Ecuador , 2008).
Ley Orgénica de Defensa del Consumidor
Capitulo 11: derechos y obligaciones de los consumidores

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio. - Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad
a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacién en
cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes,

sera motivo de diferimiento (Ley Organica de Defensa del Consumidor , 2000).
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Capitulo XII: Control de calidad

Art. 64.- Bienes y Servicios Controlados. - El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion
INEN, determinara la lista de bienes y servicios, provenientes tanto del sector privado como
del sector publico, que deban someterse al control de calidad y al cumplimiento de normas

técnicas, codigos de practica, regulaciones, acuerdos, instructivos o resoluciones.

Ademas, en base a las informaciones de los diferentes ministerios y de otras
instituciones del sector publico, el INEN elaborara una lista de productos que se consideren
peligrosos para el uso industrial y agricola y para el consumo. Para la importacién y/o expendio
de dichos bienes, el ministerio correspondiente, bajo su responsabilidad, extendera la debida

autorizacion (Ley Organica de Defensa del Consumidor , 2000).
Cadigo del Trabajo
Art. 42.- Obligaciones del empleador. - Son obligaciones del empleador:

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato y de
acuerdo con las disposiciones de este Codigo;

2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de trabajo, sujetdndose a las
medidas de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y demés disposiciones legales
y reglamentarias, tomando en consideracion, ademas, las normas que precautelan el
adecuado desplazamiento de las personas con discapacidad;

3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y por las
enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de este Codigo;

4. Establecer comedores para los trabajadores cuando éstos laboren en numero de
cincuenta 0 mas en la fabrica o empresa, y los locales de trabajo estuvieren situados a

mas de dos kilometros de la poblacion mas cercana; (Cédigo del Trabajo, 2020).

Art. 410.- Obligaciones respecto de la prevencién de riesgos. - Los empleadores
estan obligados a asegurar a sus trabajadores condiciones de trabajo que no presenten peligro
para su salud o su vida. Los trabajadores estan obligados a acatar las medidas de prevencion,
seguridad e higiene determinadas en los reglamentos y facilitadas por el empleador. Su omision

constituye justa causa para la terminacion del contrato de trabajo (Cadigo del Trabajo, 2020).
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ISO 9001 (Calidad): Certificacién para gestionar la calidad y la mejora continua

€N proceso

La I1SO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los sistemas de gestion de calidad
de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio o actividad
empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los
productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente. 1ISO 9001 impulsa la eficiencia
operativa al establecer procesos documentados, medibles y orientados a resultados. Esto
permite identificar cuellos de botella, eliminar actividades que no agregan valor y promover
una cultura de mejora continua. Las empresas logran una gestién mas &gil, centrada en el
cumplimiento de objetivos estratégicos y operativos, lo que se traduce en un mejor desempefio
(1SO 9001, 2015).

Capitulo 11

Metodologia
Disefio de investigacion

La presente investigacion adopté un disefio no experimental, permitiendo analizar la
situacion de la gestion logistica sin alterar los procesos internos, ya que no se manipulan las
variables del estudio en el contexto actual de la empresa Ferreteria Solis. De acuerdo con Vega
y Barrantes (2022) en el disefio no experimental los fendmenos se analizan de manera natural,

sin intervenir ni modificar las variables.

Segun Manterola et al. (2023) dentro de los distintos tipos de disefios se ubican los
estudios de corte transversal, que se desarrollan desde una perspectiva temporal y espacial, que
se limitan a un Unico momento en el tiempo, sin ser prospectivos ni retrospectivos. La
investigacion se basoé en el corte transversal, permitiendo describir las variables del estudio en
un momento determinado, analizando la utilizacion de la mejora continua en la gestion

logistica.

Enfoque mixto

Esta investigacion utilizd un disefio mixto explicativo secuencia, en el cual el enfoque
cuantitativo tiene prioridad, seguido del enfoque cualitativo que complementa y profundiza los
resultados obtenidos, permitiendo obtener un analisis sobre las variables del estudio.
Combinando datos numéricos y percepciones humanas para alcanzar una comprension

completa del fendmeno investigado. Acosta (2023) menciona que el enfoque mixto es aquel
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gue combina dos fases, la primera cuantitativa, que abarca la recopilacion de datos numéricos,
y la segunda cualitativa, que encamina la recoleccion de datos descriptivos de una misma

investigacion.

En este estudio, lo cuantitativo se realizd6 mediante la implementacion de encuestas
dirigidas a los trabajadores y clientes, para la recoleccién de datos que miden el tiempo de
entrega, niveles de inventario y satisfaccion del cliente. De igual forma, los resultados
obtenidos en esta etapa sirvieron como base para definir las preguntas y categorias que se
abordaron posteriormente. En cambio, lo cualitativo se baso en realizar una entrevista a un
experto del &rea de logistica, orientadas a interpretar y explicar los hallazgos cuantitativos
desde una perspectiva profesional, se recopild informacion pertinente sobre los aspectos

relacionados con las perspectivas y opiniones profesionales sobre los aspectos investigados

La implementacién de ambos enfoques se basé en la integracion de los datos: los
resultados cuantitativos guiaron la formulacion de las categorias cualitativas y el analisis
cualitativo aportd una interpretacion mas profunda que enriquecid la propuesta de mejora

continua.

Alcance descriptivo-propositivo

Ramos (2020) menciona que la investigacion descriptiva parte del conocimiento de las
cualidades del fendmeno, esta orientada a describir las percepciones y representaciones de un
estudio. El alcance de este estudio es descriptivo debido a que permite analizar, identificar y
detallar la situacion presente con los procesos del area de logistica de la Ferreteria Solis, con
el fin de comprender la aplicacion de la mejora continua sin intervenir en ellos. Asimismo, es
un alcance descriptivo propositivo porque se va a proponer metodologias de mejora continua

en la gestion logistica que contribuirdn a una base de conocimientos sélida.

Meétodos de la investigacion

Deductivo

Espinoza (2023) el método deductivo parte de premisas generales hacia lo particular
del fendomeno estudiado y permite dar paso a la realidad de los hechos investigados. Se utilizo
este método debido a las teorias y principios generales de la filosofia de mejora continua como
las metodologias 5S y kaizen, para aplicarlos a un contexto especifico de la gestion logistica
en la ferreteria. Este método involucra un marco conceptual sélido para luego validar su
utilizacion mediante el analisis concreto en la empresa, verificando si la propuesta de mejora

continua se cumple en la practica.



34

Analitico

Barahona et al. (2023), el método analitico es un procedimiento cognitivo que se basa
en fragmentar un objeto en sus componentes para analizar de manera independiente. Se aplico
para descomponer y examinar en detalle cada proceso logistico que implementa la ferreteria,
identificando las partes que pueden mejorarse a través del disefio de la mejora continua. Por lo
tanto, este método permite entender cémo se manejan los procesos actuales y qué elementos

son factibles en el area, facilitando el diagnostico para aplicar mejores practicas.

Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacidn se considera en dos analisis: los trabajadores y clientes. En el caso de los
trabajadores, la poblacion esta conformada por 14 trabajadores, quienes seran estudiados en su
totalidad, debido al reducido tamafio de la poblacidon. Esta informacion fue obtenida de la base
de datos de los trabajadores, pero esta fuente se conserva de manera confidencial. En cuanto a
los clientes esta compuesta por 135, el valor que no representa el total historico de clientes que
la empresa ha atendido durante su trayectoria, sino que corresponde a los usuarios accesibles
identificados para el desarrollo del estudio. La poblacion esta integrada por 149 (trabajadores

y clientes recurrentes).

Los clientes y los trabajadores internos no se sumaron para conformar una sola
poblacion; por tal razon, representan unidades de analisis diferentes porque se utilizé un
cuestionario para evaluar la parte interna y externa mediante la perspectiva de los trabajadores

y los clientes de la ferreteria.
Muestra

La muestra de clientes esta constituida por una parte representativa de la poblacion
total. Para los clientes se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia, dado que se
consideraron aquellos clientes que se encontraban disponibles y que cumplian con las
condiciones necesarias para participar en la investigacion. Por lo tanto, la muestra estuvo
conformada por todos los clientes que acudieron a la ferreteria durante un periodo de 4 dias en
horario de la mafiana. Como resultado del proceso de identificacion y acceso, se obtuvo un
total de 135 clientes, quienes constituyen la poblacion accesible sobre la cual se desarrollo el

levantamiento de informacion y cumplieron los criterios de aceptacion voluntaria.
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Por consiguiente, se obtiene informacidn de clientes con experiencia en el uso de los
servicios de la empresa, aportando datos relevantes para evaluar los procesos logisticos y la
calidad del servicio, en los que se describen las percepciones de los participantes estudiados y
no se generalizan estadisticamente a la totalidad de los clientes de Ferreteria Solis.

Recoleccion y procesamiento de datos
Técnicas utilizadas

Encuesta: se utilizd la encuesta que estuvo estructurada con 3 preguntas de caracter
sociodemogréafico y 15 preguntas conformadas sobre las variables del estudio bajo la escala de
Likert, dirigida a trabajadores y clientes con el propdsito de conocer la perspectiva sobre la

mejora continua en la empresa.

Entrevista: se considerd la técnica de entrevista, con el objetivo de obtener
informacion esencial para el trabajo de investigacion que va dirigido a la supervisora de bodega
de la Ferreteria Solis. EI conocimiento del experto favorece el desarrollo preciso de la mejora

continua, respaldando la investigacion desde una expectativa relevante.

Instrumento de investigacion

Cuestionario: se aplico este instrumento que estuvo conformado por 3 preguntas de
inicio de caracter sociodemografico, seguidas por las 15 preguntas cerradas relacionadas con
los indicadores del tema investigado, bajo la escala de Likert con el propdsito de recolectar
datos relevantes de los trabajadores y clientes, que contribuye al presente estudio desarrollado

en la empresa.

Guia de entrevista: se utilizd este instrumento en el estudio, ya que permite estructurar
de manera clara y precisa, la entrevista estuvo conformada por 10 preguntas abiertas
relacionadas con las dimensiones del tema investigado, dirigida a la supervisora de bodega de
la Ferreteria Solis. De esta forma, proporcioné informacion relevante desde una perspectiva

profesional de la empresa.

Herramientas de investigacion

Google Jotform: se aplico esta herramienta para el desarrollo de las encuestas dentro
de este estudio, ya que asegura la utilizacién del cuestionario de preguntas dirigidas tanto a los
trabajadores como a los clientes de la Ferreteria Solis, proporcionando una interpretacion

concisa y detallada de los resultados obtenidos.
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SPSS: se implementé para el analisis y procesamiento de datos obtenidos en las
encuestas de los trabajadores y clientes, permitiendo organizar la informacion de los datos
recolectados, la tabulacion y los gréaficos que favorecieron una interpretacion clara y concisa

de los resultados relevantes en la investigacion.

Validacion y confiabilidad: se llevé a cabo la revision de los instrumentos de
investigacion, como la encuesta y la entrevista, los cuales fueron analizados y validados por un
especialista en el tema, quien constatd que estan estructurados de manera correcta para el
adecuado procedimiento de la investigacion. Por otro lado, no se realiz6 una prueba piloto ni
el célculo de coeficiente de consistencia interna (Alfa de Cronbach), por el cuestionario se
aplico unicamente a 14 trabajadores, nimero insuficiente para obtener un valor estadistico del
coeficiente de confiabilidad. De este modo, solo se utilizd el cuestionario de clientes para
determind la confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, dado que el instrumento
estuvo conformado por 15 items de escala Likert, cuyos resultados se presentan en la siguiente
tabla:

Cuestionario de clientes
Tabla 1

Alfa de Cronbach

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N.° de elementos

0,732 15

Nota. Alfa de Cronbach

Se realizé la prueba piloto a 15 clientes que representan las caracteristicas de la
poblacion objetivo y que posteriormente no forman parte de la muestra definitiva, para verificar
la confiabilidad del instrumento de cuestionario de clientes. La confiabilidad se implementd
mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach, alcanzé un valor superior a 0,70, lo que refleja
un nivel medio de fiabilidad y consistencia. Por consiguiente, el cuestionario obtuvo un Alfa
de Cronbach de 0,732, valor que demuestra una buena consistencia interna, por lo que el

instrumento se considera confiable para su aplicacion.
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Capitulo 111

Resultados y discusién

Analisis de los resultados de la entrevista

La entrevista fue realizada a la jefa del area de bodega de la ferreteria, con el propésito
de obtener informacidn cualitativa exacta para conocer la perspectiva sobre la mejora continua

dentro de la gestion logistica.
1. ¢Qué entiende usted por mejora continua dentro de las empresas?

Considero que la mejora continua es una técnica que busca realizar cambios en las actividades
para optimizar los procesos y obtener mejores resultados. No es un cambio Unico, sino que
lleva un procesamiento para perfeccionar las deficiencias, la mejora continua asegura una

méaxima calidad del servicio al cliente, lo que incrementa la rentabilidad de las empresas.
2. ¢Qué metodologias de mejora continua aplica actualmente la Ferreteria Solis?

A lo largo de toda la trayectoria de la ferreteria, la empresa no aplica metodologias de mejora
continua, pero en el caso de algun problema dentro de cualquier area de trabajo, se busca una
solucion inmediata para contrarrestar la deficiencia. Si se presentara la situacion de mejorar o

aplicar esta metodologia, si se utilizaria la mejora continua en la empresa.

3. ¢Cblmo supervisa el cumplimiento de los procedimientos establecidos para las

actividades logisticas?

Si se realiza una supervision sobre el cumplimiento de los procesos operativos mediante la
observacion directa y revisiones ocasionales. La empresa si cuenta con procedimientos
documentados y en ocasiones se realizan auditorias internas para verificar el cumplimiento de

las actividades dentro de la ferreteria.

4. ¢Qué acciones realiza la empresa para garantizar que las actividades se ejecuten

de manera eficiente y con el menor nimero de errores posible?

Se busca que el personal de bodega revise la mercaderia al momento de recibirla y antes de que
sea entregada al cliente. Se dan indicaciones al personal y se revisan algunas actividades de
forma manual. Sin embargo, existen faltas en la adecuada segmentacion y codificacién de los
productos, ocasionando errores de ubicacion del inventario y diferencias en los registros, lo

que provoca fallos ante la situacion actual de la empresa.
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5. ¢Qué estrategias utiliza la empresa para fomentar la participacion de los

trabajadores en la identificacion de oportunidades de mejora?

En si no existe una estrategia especifica para promover la participacion del personal. No existen
espacios formales para recoger ideas de mejora. Cuando algun trabajador detecta un problema
0 propone una mejora, normalmente le comunica al encargado y las opiniones se escuchan

durante el trabajo diario cuando surge algin inconveniente para tomar mejores decisiones.

6. ¢Como se gestionan las diferencias encontradas entre el inventario fisico y el

registrado?

Cuando existe alguna ineficiencia en el area de bodega, se realiza un nuevo conteo y se ajustan
los registros manualmente. Este proceso suele tomar tiempo y no siempre permite identificar
la causa del problema. Cuando se detecta un faltante o sobrante, se investiga de forma puntual,

pero no hay proceso estandarizado.

7. ¢Qué mecanismo utiliza para asegurar una adecuada rotacién de los productos

almacenados?

La rotacion de mercaderia de la ferreteria se maneja principalmente por la experiencia del
personal de bodega y movimiento de los productos. En si, no contamos con una clasificacion
formal ni una organizacion estandarizada de la mercaderia, por lo que algunos articulos
permanecen mas tiempo del esperado en bodega. Es por eso que la empresa, debe mejorar en

la parte de inventario.

8. ¢Cbomo evalua la eficiencia del proceso de abastecimiento y disponibilidad de

materiales?

La evaluacion de la eficiencia en la gestion logistica se basa en la disponibilidad de productos
y en los reclamos de los clientes cuando falta algun articulo o retraso en el mes. Cuando algln
articulo se agota con frecuencia, se informa al area encargada de compras para realizar un
nuevo pedido. Nos falta realizar un seguimiento a profundidad del desempefio de los procesos

internos para que no exista exceso de productos.

9. ¢De qué manera la gestion logistica influye en la satisfaccion de los clientes o

usuarios?

Una buena gestion logistica permite atender con rapidez y entregar los productos solicitados
por los clientes. La gestion logistica influye directamente en lo que los clientes esperan adquirir
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la mercaderia disponible. Cuando existen deficiencias en el control del inventario y la
organizacion de la mercaderia, se ocasionan demoras o diferencias entre stock registrado, lo

que provoca una insatisfaccion del cliente y se baja la rentabilidad de la empresa.

10. ¢Qué indicadores utiliza la empresa para evaluar la eficiencia de los procesos

logisticos?

Actualmente, la ferreteria no utiliza indicadores especificos para evaluar la eficiencia logistica,
las decisiones se toman con base en las experiencias, la cantidad de reclamos de los clientes y
la percepcion sobre el funcionamiento diario de la bodega, sin llevar un seguimiento mediante

indicadores de desempefio.
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Analisis de las encuestas de trabajadores

Edad de trabajadores

Tabla 2
Edad
Frecuencia Porcentaje
18-30 afios 7 50%
31-40 afios 6 42,9%
41-50 afios 1 7,1%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 1. Edad

Frecuencia

18-30 afios 31-40 afios 41-50 afios
Edad

La mayoria de los trabajadores encuestados pertenecen a una poblacion joven y adulta,
lo que representa un equilibrio entre distintos niveles de experiencia y apertura al cambio. Este
grupo combina habilidades operativas y disposicion para adaptarse al entorno laboral, aspectos

que pueden contribuir al rendimiento de la empresa y al logro de sus objetivos.
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Sexo de trabajadores

Tabla 3
Sexo
Frecuencia Porcentaje
Femenino 8 57,1%
Masculino 6 42,9%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 2. Sexo

Frecuencia
=

Femenino Masculino

Sexo

El género encuestado refleja una mayor participacion femenina que representa el
57,1%, mientras que el género masculino equivale al 42,9%. Aunque la diferencia no es muy
amplia, evidencia que las mujeres constituyen una gran parte del personal de la ferreteria, estos
datos son relevantes para analizar el comportamiento laboral, percepciones o condiciones

dentro del grupo estudiado.



Nivel de educacion de trabajadores
Tabla 4

Nivel de educaciéon
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Frecuencia Porcentaje
Nivel superior 7 50%
Primaria 2 14,3%
Secundaria 5 35,7%
Total 14 100,0

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 3. Nivel de educacion

Frecuencia

Mivel superior Primaria

Nivel de educacién

De acuerdo con el nivel de educacion, los resultados muestran que los niveles

superiores y de secundaria tienen mayor rango, evidenciando que el personal cuenta con una

formacion universitaria asociada con habilidades de aprendizaje y resolucion de problemas. De

tal forma que, proporciona el éxito en el desarrollo de las actividades de la ferreteria.



Tiempo de trabajo en la empresa
Tabla 5

Tiempo de trabajo en la empresa
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Frecuencia Porcentaje
1 a 3 afios 7 50%
4 a 6 afnos 5 35,7%
Mas de 6 2 14,3%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 4. Tiempo de trabajo en la empresa

Frecuencia

1a3afnos 4 af afios

Tiempo de trabajo en la empresa

Mas de 6 afios

En cuanto al tiempo de trabajo que llevan los trabajadores, se observo que la mayoria

de los trabajadores laboran en la empresa desde hace mas de un afio, evidenciando el dominio

de sus funciones operativas y su capacidad de trabajar con eficiencia, logrando una maxima

productividad dentro de la empresa.
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Area de trabajo
Tabla 6

Area de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Bodega 4 28,6%
Compras 2 14,3%
Ventas 8 57,1%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 5. Area de trabajo

Frecuencia
=

Bodega Compras Ventas

Area de trabajo

De acuerdo con el area de trabajo, se muestra que existe un mayor grupo de personal
en el area de ventas, que cuenta con 8 trabajadores para la captacién y satisfaccion de los
clientes, luego se encuentra el area de bodega con 4 colaboradores y 2 en el area de compras.
Esto significa que la empresa tiene a los trabajadores correspondientes en cada area para sus

diferentes funciones.
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1. La empresa fomenta constantemente la bdsqueda de soluciones para incrementar la
eficiencia de los procesos.
Tabla 7

La empresa fomenta de soluciones para la eficiencia de los procesos

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 7,1%
En desacuerdo 5 35,7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 42,9%
De acuerdo 2 14,3%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 6. La empresa fomenta soluciones para la eficiencia de los procesos

Frecuencia
y

"Totalmente en "En desacuerdo” "Ni de acuerdo ni en "De acuerdo”
desacuerdo” desacuerdo”

1. La empresa fomenta la busqueda constantemente de soluciones para incrementar la eficiencia de
los procesos.

Los resultados muestran una percepcién dominante en el rango neutral que representa
el 42,9%, afirmando una posible deficiencia de soluciones a los problemas operativos. En
desacuerdo con el 35,7% y totalmente en desacuerdo con el 7,1%, estos indican que no se
perciben con claridad las acciones o estrategias implementadas. Por lo tanto, los resultados
evidencian que no se realizan ni se implementan herramientas para fomentar soluciones que

mejoren los procesos, o cual es poco favorable y requiere establecer estrategias innovadoras.
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2. Laempresa promueve la identificacion de oportunidades de mejora en los procesos de

trabajo.
Tabla 8

La empresa identifica oportunidades de mejora en los procesos de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 7,1%
En desacuerdo 4 28,6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 42,9%
De acuerdo 3 21,4%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 7. La empresa identifica oportunidades de mejora en los procesos de trabajo

Frecuencia
w

"Totalmente en "En desacuerdo” "Ni de acuerdo ni en "De acuerdo"
desacuerdo” desacuerdo”

2. La empresa promueve la identificacion de oportunidades de mejora en los procesos de trabajo.

En cuanto a la identificacion de oportunidades, se observa que el 42,9% no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el rango en desacuerdo es de 28,6%. Los resultados muestran que
la empresa no logra transmitir los esfuerzos necesarios para la identificacion de oportunidades
de mejora en las actividades, por lo que debe incorporar acciones y participacion del personal

para generar una percepcion positiva.



47
3. Cuando se identifica un problema, se establecen acciones correctivas para solucionar
Su causa.
Tabla 9

Se establecen acciones para solucionar causa de problema

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 14,3%
En desacuerdo 7 50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 14,3%
De acuerdo 3 21,4%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 8. Se establecen acciones para solucionar causa de problema

Frecuencia

"Totalmente en "En desacuerdo” "Ni de acuerdo ni en "De acuerdo”
desacuerdo” desacuerdo”

3. Cuando se identifica un problema, se establecen acciones correctivas para solucionar su causa.

Con base en los resultados, se muestra que la gran parte de los trabajadores con un 50%
que considera que la ferreteria presenta deficiencia en la ejecucion de acciones correctivas para
la resolucién de problemas. Lo que evidencia que no establece mecanismos de seguimiento,

analisis y mejora en los procesos operacionales para fortalecer un mayor trabajo sin errores.



48
4. Las actividades laborales se realizan siguiendo los procedimientos establecidos por la

empresa.

Tabla 10

Las actividades laborales se realizan con los procedimientos establecidos

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 7,1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21,4%
De acuerdo 8 57,1%
Totalmente de acuerdo 2 14,3%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 9. Las actividades laborales se realizan con los procedimientos establecidos

Frecuencia
Ey

"En desacuerdo” "Mi de acuerdo ni en "De acuerdo" "Totalmente de
desacuerdo” acuerdo”

4. Las actividades laborales se realizan siguiendo los procedimientos establecidos por la empresa.

De acuerdo con la gréfica, el 57,1% esta de acuerdo en que las actividades laborales se
realizan siguiendo los procedimientos empresariales y un 14,3% se encuentra totalmente de
acuerdo. Con esto se obtiene una percepcion positiva del cumplimiento de las normativas,
demuestra que el personal sigue los lineamientos establecidos. No obstante, el 7,1% esta en
desacuerdoy el 21,4% corresponde a neutral. Esto indica que existen areas de trabajo que deben

ser mejoradas para lograr uniformidad en el ambiente empresarial.
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5. Enlaempresa se aplican medidas para disminuir errores durante las actividades diarias.
Tabla 11

Se aplican medidas para disminuir errores en las actividades

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 35,7%
En desacuerdo 4 28,6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 14,3%
De acuerdo 3 21,4%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 10. Se aplican medidas para disminuir errores en las actividades

Frecuencia

"Totalmente en "En desacuerdo” "Mi de acuerdo ni en "De acuerdo”
desacuerdo” desacuerdo”

5. En la empresa se aplican medidas para disminuir errores durante las actividades diarias.

Con base en los resultados, se indica que el 35,7% corresponde a totalmente en
desacuerdo y el 28,6% en desacuerdo, lo cual representa que la empresa no aplica medidas para
disminuir errores durante las actividades laborales. Existe un analisis negativo sobre los
mecanismos de control o mejora continua, lo que representa falta de capacitacion y supervision
para prevenir deficiencias en los procesos. Por otro lado, un 21,4% esta de acuerdo, mientras
que un 14,3% se mantiene neutral. Debido a este grupo inferior que indica confianza en las
acciones de la empresa, la mayor parte sugiere la necesidad de reforzar politicas internas de

control y mejora.
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6. Los trabajadores participan activamente en las actividades y mejoras propuestas por la
empresa

Tabla 12

Los trabajadores participan en las actividades para mejora propuestas

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 7,1%
En desacuerdo 4 28,6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 42,9%
De acuerdo 3 21,4%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 11. Los trabajadores participan en las actividades para mejora propuestas

Frecuencia
(]

"Totalmente en "En desacuerdo” "Mi de acuerdoni en "De acuerdo”
desacuerdo” desacuerdo”

6. Los trabajadores participan activamente en las actividades y mejoras propuestas por la empresa.

De acuerdo con la participacion de los trabajadores en las actividades, la mayor parte
se mantiene en neutral con una participacion del 42,9%, el 28,6% esta en desacuerdo y solo un
21,4% afirma estar de acuerdo. Se muestra que surge una falta de claridad sobre los
mecanismos de participacion dentro de la empresa. Por lo tanto, la empresa tendria que mejorar
sus estrategias de comunicacion interna y motivacién del personal, reconociendo las

aportaciones del trabajador y creando una cultura de mejora en el ambiente de trabajo.
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7. Considera importante aportar ideas para mejorar los procesos operativos de la empresa
Tabla 13

Aportar ideas para mejorar procesos operativos

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 7,1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 14,3%
De acuerdo 10 71,4%
Totalmente de acuerdo 1 7,1%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 12. Aportar ideas para mejorar procesos operativos

Frecuencia

"En desacuerdo” "Mi de acuerdo ni en "De acuerdo" "Totalmente de
desacuerdo” acuerdo”

7. Considera importante aportar ideas para mejorar los procesos operativos de la empresa.

En cuanto a la aportacion de ideas para mejorar los procesos operativos, el 71,4% esta
de acuerdo y un 7,1% totalmente de acuerdo, lo que representa que la mayoria de los
encuestados reconoce el valor de la participacion y la innovacion dentro del entorno laboral.
Esto indica que el personal esta interesado en una cultura organizacional abierta a la mejora
continua, por lo cual los trabajadores se sienten motivados a aportar propuestas que optimicen
la eficiencia. No obstante, un pequefio grupo del 14,3% se mantiene en neutral, debido a que

podria ser por falta de oportunidades para expresar ideas.
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8. La empresa mantiene un adecuado control de las existencias de productos en el
inventario
Tabla 14

La empresa mantiene un control de las existencias de productos

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 14,3%
En desacuerdo 3 21,4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 42,9%
De acuerdo 2 14,3%
Totalmente de acuerdo 1 7,1%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 13. La empresa mantiene un control de las existencias de productos

Frecuencia
("]

"Totalmente en "Endesacuerdo” "Mi de acuerdo ni "De acuerdo” "Totalmente de
desacuerdo” en desacuerdo” acuerdo”

8. La empresa mantiene un adecuado control de las existencias de productos en el inventario.

Con base en los resultados, la mayor parte de los trabajadores se mantiene en neutral
con un 42,9% respecto a un adecuado control de la existencia de inventarios. Lo que indica una
posible falta de conocimiento sobre los procesos de gestion de inventarios, lo que demuestra
que los trabajadores no estan directamente involucrados en el control de existencias. Asimismo,
un 35,7% (sumando lo que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo), con que exista un

impacto limitado sobre el manejo de inventario, lo que afectaria la eficiencia operativa.
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9. Larotacion de inventario se realiza de manera eficiente para evitar exceso o0 escasez de
productos
Tabla 15

La rotacion de inventario es eficiente para evitar exceso 0 escasez

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 7,1%
En desacuerdo 3 21,4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 35,7%
De acuerdo 4 28,6%
Totalmente de acuerdo 1 7,1%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 14. La rotacion de inventario se realiza de manera eficiente

Frecuencia

"Totalmente en "Endesacuerdo” "Mi de acuerdoni "De acuerdo” "Totalmente de
desacuerdo” en desacuerdo” acuerdo"

9. Larotacion de inventario se realiza de manera eficiente para evitar exceso o escasez de productos.

En cuanto a la rotacion de inventario, el 35,7% se mantiene en neutral y el 28,6% esta
de acuerdo, lo que indica que no todos los trabajadores estan familiarizados con los
procedimientos de rotacion en las operaciones de la empresa. Aunque, un 21,4% esta en
desacuerdo, se considera que no se realiza de manera efectiva la gestion de inventario. De tal
forma que, la ferreteria deberia verificar las politicas de control interno y rotacion del producto,

garantizando una planificacion mas precisa para obtener una exactitud de la mercaderia.
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10. La exactitud de los registros de inventarios facilita la planificacion y control de las
operaciones.

Tabla 16

Los registros de inventarios facilitan la planificacion y control de las operaciones

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 5 35,7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 28,6%
De acuerdo 4 28,6%
Totalmente de acuerdo 1 7,1%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 15. Los registros de inventarios facilitan la planificacion y control de las
operaciones

Frecuencia

"En desacuerdo" "Mi de acuerdo ni en "De acuerdo” "Totalmente de
desacuerdo” acuerdo”

10. La exactitud de los registros de inventarios facilita la planificaciéon y control de las operaciones.

Los resultados muestran que el 35,7% se encuentra en desacuerdo con la exactitud de
los registros de inventarios, mientras que un 28,6% se mantiene neutral y el otro 28,6% esta de
acuerdo. Estos resultados muestran una division de opiniones dentro del personal, que podria
existir una descoordinacién en los inventarios o falta de claridad que impacta en la toma de
decisiones empresariales. No obstante, un 7,1% esta totalmente de acuerdo, lo que indica una
pequefia confianza en la efectividad de los registros. Entonces, estos resultados indican que hay
que fortalecer los sistemas de control y registro de los inventarios para la accesibilidad a todos
los niveles empresariales.
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11. Existe una adecuada coordinacion para el movimiento de materiales dentro de la
organizacion.

Tabla 17

Existe una adecuada coordinacion para el movimiento de materiales

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 14,3%
En desacuerdo 5 35,7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 28,6%
De acuerdo 3 21,4%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 16. Existe una adecuada coordinacion para el movimiento de materiales

Frecuencia

"Totalmente en "En desacuerdo" "Ni de acuerdo ni en "De acuerdo"
desacuerdo” desacuerdo”

11. Existe una adecuada coordinaciéon para el movimiento de materiales dentro de la organizacion.

En cuanto a la coordinacion de los materiales, la mayoria de los trabajadores
respondieron que el 35,7% esta en desacuerdo, no obstante, un 28,6% se mantiene neutral y
solo un 21,4% esta de acuerdo. Estos resultados muestran una baja percepcion en la gestion
logistica interna, lo que provocaria retrasos, errores o ineficiencia en el flujo de materiales. Por
otro lado, el 14,3% esta totalmente en desacuerdo, existe un porcentaje significativo de

movimiento de materiales.
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12. Los procedimientos de almacenamiento ayudan a preservar adecuadamente los
materiales.

Tabla 18

Los procedimientos de almacenamiento ayudan a preservar los materiales

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 3 21,4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 21,4%
De acuerdo 7 50%
Totalmente de acuerdo 1 7,1%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 17. Los procedimientos de almacenamiento ayudan a preservar los materiales

Frecuencia

"En desacuerdo” "Mi de acuerdo ni en "De acuerdo” "Totalmente de
desacuerdo” acuerdo”

12. Los procedimientos de almacenamiento ayudan a preservar adecuadamente los materiales.

Los resultados muestran que un 50% esta de acuerdo en que los procedimientos de
almacenamiento ayudan a preservar los materiales y 7,1% esta totalmente de acuerdo. Esto
indica que la empresa implementa practicas efectivas para mantener la calidad de los
materiales. Por otro lado, un 21,4% esta en desacuerdo y el otro 21,4% se mantiene en neutral,
muestra que aln existen areas de mejora o falta de conocimiento de los procedimientos

implementados.
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13. La empresa mantiene niveles adecuados de existencia para atender la demanda

operativa
Tabla 19

Los niveles de existencia atienden la demanda operativa

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 7,1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 57,1%
De acuerdo 4 28,6%
Totalmente de acuerdo 1 7,1%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 18. Los niveles de existencia atienden la demanda operativa

Frecuencia
E=Y

"En desacuerdo" "Ni de acuerdo ni en "De acuerdo" "Tatalmente de
desacuerdo” acuerdo”

13. La empresa mantiene niveles adecuados de existencia para atender la demanda operativa.

Con base en los resultados, el 57,1% se mantiene en neutral, mientras que el 28,6% esta
de acuerdo y solo un 7,1% esta totalmente de acuerdo. Estas respuestas no tienen una
percepcion clara de si se estan llevando de manera correcta en el control de existencias. Por
otro lado, solo un 7,1% esta en desacuerdo, lo que representa deficiencia en los niveles de
inventarios. En general, esto apunta a una situacion estable, pero se debe considerar una mejor

transparencia en los procesos de abastecimiento para atender la necesidad del cliente.
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14. Los tiempos de entrega satisfacen las necesidades operativas de la organizacion.

Tabla 20

Los tiempos de entrega satisfacen las necesidades operativas

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 3 21,4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 42,9%
De acuerdo 5 35,7%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 19. Los tiempos de entrega satisfacen las necesidades operativas

Frecuencia
(]

"En desacuerdo” "Mi de acuerdo ni en "De acuerdo”
desacuerdo”

14. Los tiempos de entrega satisfacen las necesidades operativas de la organizacion.

Los resultados muestran que un 42,9% se mantiene neutral en que los tiempos de
entrega satisfacen las necesidades operativas, mientras que un 35,7% esta de acuerdo y un
21,4% en desacuerdo. Esto indica un grado de incertidumbre sobre la eficiencia de los tiempos
de entrega. Por lo tanto, la empresa debe revisar los procesos logisticos para garantizar una
mayor consistencia en las entregas y una comunicacion interna, con el fin de fortalecer el

tiempo de entrega al cliente.
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15. Los pedidos se preparan y despachan de acuerdo con los requerimientos establecidos.

Tabla 21

Los pedidos se preparan y despachan de acuerdo con lo establecido

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 7,1%
De acuerdo 10 71,4%
Totalmente de acuerdo 3 21,4%
Total 14 100%

Nota. Encuesta dirigida a trabajadores

Figura 20. Los pedidos se preparan y despachan de acuerdo con lo establecido

Frecuencia

"En desacuerdo” "De acuerdo” "Totalmente de acuerdo”

15. Los pedidos se preparan y despachan con los requerimientos establecidos.

Los resultados indican una percepcion positiva en la preparacion y despacho de los
pedidos con un 71,4% esta de acuerdo y un 21,4% totalmente de acuerdo. Esto representa la
mayor confianza en el cumplimiento de los procesos operativos y mantiene una buena
organizacion de la gestion de los pedidos. Solo un 7,1% esta en desacuerdo, lo que muestra una
insatisfaccion, pero se confirma que si percibe una ejecucion adecuada de esta area.
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Andlisis de las encuestas a clientes

Edad de clientes

Tabla 22
Edad
Frecuencia Porcentaje
18-30 afios 17 12,6%
31-40 afos 32 23,7%
41-50 afios 49 36,3%
51-65 afios 37 27,4%
Total 135 100%
Nota. Encuesta dirigida a clientes
Figura 21. Edad
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Los clientes que fueron encuestados se encuentran en el rango de 41-50 afios con un
36,3%, despues estan los de 51-65 afios con un 27,4%. El grupo de 31-40 afios representa el
23,7%, mientras que los grupos de 18-30 afios constituyen el 12,6%. De esta forma, el perfil
demogréafico permite inferir que la ferreteria deberia enfocar sus estrategias de mejora continua
y comunicacién en satisfacer las necesidades del publico, priorizando la eficiencia, la atencion

personalizada y la disponibilidad de productos especializados.
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Tabla 23
Sexo
Frecuencia Porcentaje
Femenino 13 9,6%
Masculino 122 90,4%
Total 135 100%
Nota. Encuesta dirigida a clientes
Figura 22. Sexo
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De acuerdo con el género, se evidencia que el género masculino tiene un 90,4%

mientras que las mujeres solo un 9,6%. Se muestra una diferencia mayor en las compras del

género masculino relacionadas con la naturaleza del producto de herramientas y materiales de

construccion que adquieren de la empresa. De esta manera, es relevante observar si existe

satisfaccion en el servicio que ofrece la empresa.
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Nivel de educacioén de clientes

Tabla 24

Nivel de educacion

Frecuencia Porcentaje
Nivel superior 40 29,6%
Primaria 12 8,9%
Secundaria 83 61,5%
Total 135 100%
Nota. Encuesta dirigida a clientes
Figura 23. Nivel de educacion
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Nivel de educacion

Los resultados muestran que el nivel educativo formado principalmente en el nivel
secundario, lo que proporciona una base suficiente para comprender informacién técnica y
recomendaciones generales sobre los productos y servicios de la ferreteria. Sin embargo, esta

caracteristica debe considerarse Gnicamente como un dato descriptivo del perfil demografico.
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1. Considere que la atencion y el servicio que ofrece la ferreteria mejoran continuamente
con cada visita que realiza.

Tabla 25

La ferreteria mejora la atencion y servicio

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 17 12,6%
En desacuerdo 41 30,4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 36,3%
De acuerdo 24 17,8%
Totalmente de acuerdo 4 3%
Total 135 100%
Nota. Encuesta dirigida a clientes
Figura 24. La ferreteria mejora la atencion y servicio
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Considere que la atencion y el servicio que ofrece la ferreteria mejoran continuamente con cada
visita que realiza.

De acuerdo con la gréfica, el 36,3% se mantiene en neutral respecto a que la ferreteria
mejora continuamente su atencién y servicio, mientras que un 30,4% esta en desacuerdo y un
20,8% (sumando lo que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo). Estos resultados muestran
una insatisfaccion en la calidad de servicio. Se entiende que la alta proporcion de respuesta
neutral y negativas representa que los clientes no perciben cambios en cada visita de compra,

lo que se debe incluir cambios de mejora en el servicio al cliente.
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2. Laferreteria se adapta a las necesidades y expectativas cambiantes de sus clientes.

Tabla 26

La ferreteria se adapta a los cambios de sus clientes

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 4,4%
En desacuerdo 35 25,9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 29,6%
De acuerdo 41 30,4%
Totalmente de acuerdo 13 9,6%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes

Figura 25. La ferreteria se adapta a los cambios de sus clientes
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La ferreteria se adapta a las necesidades y expectativas cambiantes de sus clientes.

Los resultados muestran que una parte de los clientes representa el 25,9% esta en
desacuerdo en no adaptar las expectativas cambiantes del entorno, mientras un 29,6% se
mantiene neutral y 30,4% (sumando los que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo).
Este equilibrio entre opiniones positivas y negativas sugiere que la ferreteria ha logrado ciertos
avances en su gestion logistica y atencion al cliente, pero aun enfrenta desafios en la

implementacion de estrategias de mejora continua.
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3. Cuando surge algun inconveniente durante mi compra, el personal lo resuelve de
manera efectiva.

Tabla 27

El personal resuelve de manera efectiva los inconvenientes

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 25 18,5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 30,4%
De acuerdo 62 45,9%
Totalmente de acuerdo 7 5,2%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes

Figura 26. El personal resuelve de manera efectiva los inconvenientes
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Cuando surge algun inconveniente durante mi compra, el personal lo resuelve de manera efectiva.

El resultado muestra que el 45,9% esta de acuerdo, mientras un 5,2% esta totalmente
de acuerdo. Esto indica una percepcion positiva sobre la capacidad que tiene el equipo para
atender y solucionar inconvenientes, contribuyendo a la confianza del cliente. Por otra parte,
un 30,4% se mantiene neutral y un 18,5% en desacuerdo, lo que muestra que ain existe un

segmento que se debe mejorar para brindar un servicio de calidad.
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4. EIl proceso de compra (atencion, facturacién y entrega de productos) se realiza de
manera organizada.
Tabla 28

El proceso de compra se realiza de manera organizada

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 4,4%
En desacuerdo 33 24,4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56 41,5%
De acuerdo 32 23,7%
Totalmente de acuerdo 8 5,9%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes

Figura 27. El proceso de compra se realiza de manera organizada
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El proceso de compra (atencion, facturacion y entrega de productos) se realiza de manera
organizada.

Los resultados reflejan que el 41,5% de los encuestados se mantiene neutral, mientras
que el 28,8% (sumando los que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) considera que
el proceso no se realiza de manera organizada, y solo el 29,6% (de acuerdo y totalmente de
acuerdo) opina positivamente. La ferreteria deberia implementar procedimientos
estandarizados y herramientas de control interno, que garanticen una atencion mas ordenada y

transparente, fortaleciendo asi la confianza del cliente y la eficiencia operativa.
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5. Recibo una atencion de calidad independientemente del colaborador que me atienda.
Tabla 29

La atencidn es de calidad independiente del colaborador

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0,7%
En desacuerdo 19 14,1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 36 26,7%
De acuerdo 70 51,9%
Totalmente de acuerdo 9 6,7%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes

Figura 28. La atencidn es de calidad independiente del colaborador
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Recibo una atencion de calidad independientemente del colaborador que me atienda.

Los resultados indican que reciben una buena calidad del servicio al cliente por parte
del personal con el 51,9% estd de acuerdo y un 6,7% totalmente de acuerdo, lo que muestra
que la mayoria esta consciente de los estandares de calidad que ofrece la empresa. Mientras
que solo un 14,1% manifiesta desacuerdo y un 26,7% se mantiene neutral. La presencia de
respuestas neutrales y negativas indica que aun existen oportunidades para fortalecer la mejora

continua, especialmente en la supervision y seguimiento del desempefio individual.
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6. Generalmente recibo los productos correctos de acuerdo con mi pedido solicitado.

Tabla 30

Recibo los productos correctos del pedido

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1,5%
En desacuerdo 5 3,7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 20,7%
De acuerdo 73 54,1%
Totalmente de acuerdo 27 20%
Total 135 100%
Nota. Encuesta dirigida a clientes
Figura 29. Recibo los productos correctos del pedido
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Generalmente recibo los productos correctos con mi pedido solicitado.

En cuanto a los productos correctos, el 54,1% esta de acuerdo y el 20% totalmente de

acuerdo, lo que muestra que gran parte de la empresa cumple con los requerimientos

solicitados. No obstante, un 5,2% (sumando lo que estd en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo), lo que presenta insatisfaccidn, mientras un 20,7% se mantiene neutral. En general,

se evidencia una alta eficiencia en los procesos de preparacion y despacho de pedidos,

garantizando el cumplimiento de entrega de

la mercaderia adquirida.
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7. Los colaboradores muestran disposicion para ayudar durante el proceso de compra.
Tabla 31

Los colaboradores muestran disposicion en el proceso de compra

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0,7%
En desacuerdo 8 5,9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 53 39,3%
De acuerdo 67 49,6%
Totalmente de acuerdo 6 4,4%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes

Figura 30. Los colaboradores muestran disposicion en el proceso de compra
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Los colaboradores muestran disposicion para ayudar durante el proceso de compra.

Con base en los resultados, el 49,6% esta de acuerdo en que los colaboradores muestran
disposicién para ayudar con sugerencias en las compras, el 39,3% se mantiene neutral y un
6,6% (sumando lo que estéa en desacuerdo y totalmente en desacuerdo). Estos resultados indican
que la mayoria esta satisfecha con la atencion brindada por el personal, es decir, brinda una
buena actitud y apoyo por parte de los trabajadores.
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8. Percibo interés por parte del personal en atender las sugerencias o necesidades de los

clientes.

Tabla 32

El personal atiende las sugerencias o necesidades de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0,7%
En desacuerdo 20 14,8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 59 43,7%
De acuerdo 51 37,8%
Totalmente de acuerdo 4 3%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes

Figura 31. El personal atiende las sugerencias o necesidades de los clientes
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Percibo interés por parte del personal en atender las sugerencias o necesidades de los clientes.

Los resultados indican que el 43,7% se mantiene neutral, mientras un 37,8% esta de
acuerdo y un 3% totalmente de acuerdo. Se refleja una percepcion moderada, aunque existe
una indiferencia, lo que podria indicar que no se percibe una constante atencion respecto a sus
comentarios y requerimientos. Por otro lado, se observa que el 15,6% (suma de totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo) sugiere que la empresa debe llevar un seguimiento de las

sugerencias para mejorar las expectativas del cliente.
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9. Observd que la ferreteria incorpora cambios que mejoran la atencion al cliente.

Tabla 33

La ferreteria incorpora cambios en la atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 35 25,9%
En desacuerdo 62 45,9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 15,6%
De acuerdo 15 11,1%
Totalmente de acuerdo 2 1,5%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes

Figura 32. La ferreteria incorpora cambios en la atencion al cliente
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Observo que la ferreteria incorpora cambios que mejoran la atencion al cliente.

Los resultados muestran, que el 45,9% est4 en desacuerdo y un 25,9% totalmente en
desacuerdo, lo que refleja que mas del 70% no percibe mejoras en el servicio al cliente. Solo
un 12,6% (sumando lo que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo), en el que si se realizan
cambios positivos. La alta proporcidn de respuestas negativas sugiere que los usuarios perciben
una atencion estéatica, sin innovacion ni adaptacion a sus necesidades. Por lo tanto, la ferreteria
se debe enfocar en incorporar acciones que mejoren la satisfaccion del cliente y obtener mayor

rentabilidad para la empresa.
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10. En el momento de compra encuentra disponibles los productos que necesita.

Tabla 34

Se encuentra disponible los productos que necesita

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 7 5,2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 34 25,2%
De acuerdo 75 55,6%
Totalmente de acuerdo 19 14,1%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes

Figura 33. Se encuentra disponible los productos que necesita
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En el momento de compra encuentra disponibles los productos que necesita.

En cuanto a los productos disponibles, el 55,6% esta de acuerdo y el 14,1% totalmente
de acuerdo, lo que muestra que la mayoria considera que la empresa mantiene un inventario
correcto para satisfacer sus necesidades. Por otro lado, un 5,2% esté en desacuerdo y un 25,2%
se mantiene neutral. En general, los resultados son positivos que contribuyen a la eficiencia del
proceso de abastecimiento de la mercaderia, que proporciona resultados favorables para el

negocio.
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11. La ferreteria mantiene variedad de productos para atender la demanda de los clientes
Tabla 35

La ferreteria mantiene variedad de productos

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 3 2,2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 17%
De acuerdo 80 59,3%
Totalmente de acuerdo 29 21,5%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes

Figura 34. La ferreteria mantiene variedad de productos

80

60

40

Frecuencia

20

En desacuerdo INi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

La ferreteria mantiene variedad de productos para atender la demanda de los clientes.

Con base en los resultados, el 59,3% esta de acuerdo y el 21,5% totalmente de acuerdo,
lo que muestra que la mayor parte esta conforme con la variedad de productos que brinda. Solo
un 2,2% esta en desacuerdo y un 17% se mantiene neutral, lo que refleja insatisfaccion. En
general, existe una buena gestion de inventarios, facilitando la diversidad de herramientas y

materiales de construccion, mantenimiento y reparacion.



12. El proceso para localizar, preparar y entregar los productos es agil en la adquisicion.

Tabla 36

El proceso de entrega de los productos es agil en la adquisicion
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Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 16,3%
En desacuerdo 49 36,3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 44 32,6%
De acuerdo 16 11,9%
Totalmente de acuerdo 4 3%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes
Figura 35. El proceso de entrega de los productos es agil en la adquisicion
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El proceso para localizar, preparar y entregar los productos es agil en la adquisicion.

Los resultados muestran una tendencia predominantemente negativa, ya que el 52,6%

(sumando los que estan totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) considera que la entrega no

es agil, mientras que solo el 14,9% (de acuerdo y totalmente de acuerdo) opina lo contrario, y

un 32,6% se mantiene neutral. Este panorama evidencia una deficiencia en la eficiencia

logistica, lo que podria estar afectando la satisfaccion del cliente y la competitividad del

negocio.
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13. Rara vez he recibido productos incompletos, deteriorados o con dafios visibles.
Tabla 37

Rara vez he recibido productos incompletos, deteriorados o con dafios visibles

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 14,1%
En desacuerdo 42 31,1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 28,9%
De acuerdo 28 20,7%
Totalmente de acuerdo 7 5,2%
Total 135 100%

Nota. Encuesta dirigida a clientes

Figura 36. Rara vez he recibido productos incompletos, deteriorados o con dafios
visibles
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Rara vez he recibido productos incompletos, deteriorados o con dafios visibles.

Con base en los resultados, el 31,1% esta en desacuerdo y el 14,1% esté totalmente en
desacuerdo, esto refleja experiencias negativas relacionadas con la calidad de los productos.
No obstante, un 26% (sumando lo que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo), percibe que
los productos llegan en buen estado, mientras que el 28,9% se mantiene neutral. Asi que, se
sugiere que la empresa debe reforzar sus procesos de supervision de inventario para que los

productos lleguen de manera correcta al cliente.
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14. El tiempo de espera para recibir los productos es adecuado.
Tabla 38

El tiempo de espera es adecuado

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 2,2%
En desacuerdo 44 32,6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 34,8%
De acuerdo 37 27,4%
Totalmente de acuerdo 4 3%
Total 135 100%
Nota. Encuesta dirigida a clientes
Figura 37. El tiempo de espera es adecuado
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Eltiempo de espera para recibir los productos es adecuado.

En cuanto al tiempo, el 34,8% de los encuestados se mantiene neutral, mientras que el
34,8% (sumando los que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo) considera que el
tiempo de espera no es adecuado, y solo el 30,4% (de acuerdo y totalmente de acuerdo) opina
positivamente. Este equilibrio entre opiniones revela que, aunque existe un grupo de clientes

satisfechos, la mayoria no percibe una mejora significativa en la rapidez del servicio.
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15. Los pedidos que realizo son entregados completos y con las caracteristicas solicitadas.
Tabla 39

Los pedidos son entregados completos

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0,7%
En desacuerdo 1 0,7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 7,4%
De acuerdo 89 65,9%
Totalmente de acuerdo 34 25,2%
Total 135 100%
Nota. Encuesta dirigida a clientes
Figura 38. Los pedidos son entregados completos
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Los pedidos que realiza son entregados completos y con las caracteristicas solicitadas.

Los resultados muestran, que el 65,9% esta de acuerdo y el 25,2% totalmente de
acuerdo, lo que refleja que la mayor parte considera que la ferreteria cumple con la entrega de
sus pedidos. Solo un 1,4% (sumando totalmente en desacuerdo y en desacuerdo), esta
insatisfecho, mientras que el 7,4% se mantiene neutral. En general, refleja una organizacion
efectiva de entrega de productos y demuestra que la ferreteria organiza los procesos internos
de la empresa.



Tabla 40

Matriz de triangulacion
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Objetivos especificos

Resultados cuantitativos (encuesta)

Hallazgos cualitativos
(entrevista)

Triangulacion

Diagnosticar la
situacion actual de la
gestion logistica de la
Ferreteria Solis

Se detectd que en el area de bodega
existe deficiencia en el conocimiento
sobre los procesos de gestion de
inventarios del 21,4%; por otro lado,
existe un 42,9% que menciona un
grado de incertidumbre sobre la
eficiencia de los tiempos de entrega.
El 65,9% muestra una organizacion
efectiva de entrega de productos.

La entrevistada menciond que es
necesario realizar un seguimiento a
profundidad del desempefio de los
procesos internos para que no
exista exceso de productos.
También, la gestion logistica
influye directamente en lo que los
clientes esperan adquirir la
mercaderia disponible.

Ambos resultados reflejan un nivel moderado
en la gestion logistica, aunque existe una
organizacion efectiva en la entrega de la
mercaderia, persisten fallas en el control de
inventario y en la planificacion de los
tiempos. Por consiguiente, la empresa
requiere fortalecer la capacitacion del
personal y establecer mecanismos de control
para la gestion logistica

Identificar las
herramientas de mejora
continua aplicables a la
gestion logistica de la
Ferreteria Solis,

Se identifico que un 35,7% no realiza
ni implementa herramientas para
fomentar soluciones que mejoren los
procesos. Ademas, existe un bajo
rendimiento con un 28,6% en la
identificacion de oportunidades de
mejora en los procesos.

La empresa no aplica
metodologias de mejora continua,
pero en el caso de algun problema
dentro de cualquier area de trabajo,
se busca una solucion inmediata
para contrarrestar la deficiencia.

Ambos resultados sefialan una cultura
reactiva mas que preventiva donde la mejora
se aborda de manera empirica. Se sugiere
proponer metodologias estructuradas como el
kaizen y 5S, asegurando una participacion
activa de los trabajadores.

Proponer estrategias de
mejora continua
orientadas al
fortalecimiento de la
gestion logistica de la
Ferreteria

Los resultados muestran que una parte
de los clientes, representada con
30,4% no identifica estrategias en la
atencion al cliente. Ademas, el 71,4%
de los trabajadores esta interesado en
una cultura organizacional abiertaa la
mejora continua.

La entrevistada expresé que
cuando se detecta un problema o se
propone una  mejora, los
trabajadores se comunican con el
encargado. Asimismo, aseguro que
la mejora continua asegura una
méxima calidad del servicio al
cliente, lo que incrementa la
rentabilidad de las empresas

La triangulacion evidencia una disposicion
favorable hacia la mejora, pero con la

necesidad de disefiar estrategias. Se
recomienda  planes de  capacitacion,
establecer indicadores de desempefio Yy

promover la retroalimentacion sobre una
cultura organizacional.

Nota. Elaboracién propia
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Discusion

Los resultados obtenidos permitieron diagnosticar la situacion actual de la gestion
logistica de la Ferreteria Solis, evidenciando la existencia de debilidades principalmente
relacionadas con la coordinacion del movimiento de materiales, la planificacion interna, el
control y rotacion de inventario. En particular, se identificd que el area de logistica presenta
una limitada organizacion en el flujo de materiales y deficiencias en la planificacion de las
actividades internas, situacion que genera retrasos en las operaciones. Estos resultados guardan
relacion con lo sefialado por Sumerinde (2024), quien determind que en el area de
almacenamiento existen deficiencias operativas asociadas con la saturacion del espacio

disponible, afectando el desarrollo eficiente de las actividades y la satisfaccion del cliente.

En este sentido, los resultados de los trabajadores presentan una descoordinacion del
movimiento de materiales, la cual se manifiesta en retrasos durante el desarrollo de las
actividades logisticas. Esta situacion refleja que los procesos actuales presentan un nivel
insuficiente de estandarizacion y organizacion, limitando la eficiencia con la que se gestionan
los recursos dentro de la empresa. Por ello, se considera necesario fortalecer los procedimientos
logisticos mediante estrategias orientadas a mejorar la coordinacion, organizacion y control de
actividades. Estos resultados se comparan con lo mencionado por Chacala y Echeverria (2026),
quienes identificaron problemas en el area de almacenamiento y determinaron que la
implementacion de estrategias contribuy6 a mejorar el control de los inventarios, reorganizar

los procesos de almacenamiento y promover una cultura organizacional orientada a la mejora.

En la entrevista no se identificaron metodologias integradas con la participacion del
personal en la optimizacion de las actividades, debido a la falta de una cultura de mejora
continua que puede afectar la productividad y la capacidad de respuesta ante los diferentes
cambios del entorno. No obstante, a diferencia de Nguyen Dat y Nguyen Thi (2019), este
estudio sostiene que la mejora continua impulsa un rendimiento 6ptimo al potenciar las
habilidades del personal en el area de trabajo, proporcionando un aumento en la productividad

y efectividad de los recursos.

Asimismo, se perciben limitaciones en la identificacion de oportunidades de mejora 'y
en el disefio de acciones correctivas frente a los problemas detectados en el area de bodega, se
evidencia una aplicacion insuficiente de medidas preventivas en los procesos. Esta situacion
demuestra la necesidad de incorporar herramientas de mejora continua que faciliten la causa

del problema y soluciones. Estos resultados se relacionan con lo sefialado por Ramirez y
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Samaniego (2024), quienes sostienen que la utilizacion de herramientas de mejora contribuye
a la identificacion de riesgo y eleva el nivel de desempefio del personal, favoreciendo que los

procesos sean mas seguros y estén alineados con los principios de mejora continua.

Los resultados de los clientes evidenciaron que, en relacion con el tiempo de entrega,
existe una percepcion significativa sobre la necesidad de reducir los tiempos de espera durante
la recepcion de los productos, esto indica la importancia de incorporar estrategias de mejora
continua orientadas a optimizar el proceso de entrega, mediante la organizacion de las
actividades, con el proposito de agilizar la atencidn del cliente. Este resultado concuerda con
Knezevich y Rodriguez (2023), quienes destacan la importancia de implementar procesos de
mejora continua en las empresas para optimizar los tiempos de entrega de productos y fortalecer
la calidad de servicio. En concordancia con lo mencionado, los resultados permiten sustentar
la propuesta de estrategias basada en la planificacion de los procesos operativos, de manera

que mejore el desempefio de la gestion logistica.

Finalmente, los resultados muestran la necesidad de fortalecer la coordinacion interna,
la eficiencia en la rotacion de inventarios y la estandarizaciéon de los procesos operativos
mediante la implementacion de procedimientos concretos para determinar la optimizacion del
area de logistica y reducir errores. De esta manera, los resultados evidenciaron que la empresa
debe trabajar con herramientas orientadas a la calidad, mejora continua y sostenibilidad, que

contribuyan al fortalecimiento y cumplimiento de los objetivos estratégicos de la ferreteria.

Propuesta
Ferreteria Solis es una empresa del sector ferretero ubicada en La Libertad, provincia

de Santa Elena, su razén social es la comercializacion de herramientas y materiales de
construccion, reparacion y mantenimiento. Este negocio representa un posicionamiento en el
mercado competitivo por su cercania al cliente y su oferta especializada, para satisfacer las
necesidades tanto en proyectos de obra como en hogares, lo cual lo convierte en un actor

significativo para el desarrollo comercial.
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Con base en los resultados obtenidos mediante los instrumentos, se elaboré el analisis

FODA (Fortaleza, Debilidades, Oportunidades y Amenazas), con el propdsito de identificar los

aspectos relevantes que se deban mejorar en el area de trabajo:

Matriz FODA
Tabla 41
Matriz FODA
Fortaleza Debilidades
Relaciones comerciales con proveedores | Deficiencia en el control de inventario y
estratégicos para la disponibilidad de | desactualizacion de existencias que generan
mercaderia. sobrestock.
Adecuada infraestructura fisica para el | Limitacion de la estandarizacion de los procesos

almacenamiento de inventario.

logisticos.

Ubicacion estratégica que facilita la distribucion

y servicio al cliente.

Escasa utilizacion de indicadores de desempefio

logistico para la toma de decisiones.

Personal con experiencia en la comercializacién

y gestion de materiales.

Falta de implementacion de herramientas de

mejora en el &rea de bodega.

Oportunidades

Amenazas

Crecimiento del sector de la construccion vy
remodelacion, aumenta la demanda del sector

ferretero.

Aumento de la competencia de grandes cadenas

ferreteras.

Implementacion de metodologia de mejora
continua en los procesos logisticos como
Kaizen, 5S o ciclo PHVA.

Inestabilidad de los precios de materiales de

construccion y costos de transporte.

Acceso a reuniones y formacion en la gestion

logistica.

Cambios en la preferencia y exigencia en el

momento de compra del cliente

Incremento del uso de herramientas digitales

para el control de inventarios.

Factores econdmicos que reducen la demanda

del sector de la construccion y ferretero.

Nota. Elaboracién propia




Tabla 42

Matriz Cruzada
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Oportunidad (O)

Amenaza (A)

Estrategias FO (Fortaleza-
Oportunidades)

e Proponer un sistema de mejora

Estrategias FA (Fortaleza-Amenazas)

e Aprovechar la experiencia del

personal y la relacion con

continua  apoyandose en la proveedores para estar preparados

Fortaleza experiencia del personal. para los cambios en la demanda.
(F) o Fortalecer la  relacion  con e Utilizar la ubicacion estratégica y
proveedores clave para asegurar un la variedad de productos para

abastecimiento. resaltar frente a la competencia.

e Integrar metodologia kaizen y 5S e Fortalecer el servicio al cliente a
para mejorar el area de bodega y la través de una gestion logistica
distribucion de la mercaderia. eficiente que disminuya el tiempo

de entrega.
Estrategias DO (Debilidades- Estrategias DA (Debilidades-
Oportunidades) Amenazas)
e Estandarizar los procesos mediante e Establecer reuniones de mejora
Debilidad procedimientos documentados Yy continua que reduzcan los errores
(D) reuniones de mejora continua. en los procesos.

e Desarrollar un sistema automatizado
de

minimizar errores.

de control inventarios para
e Disefiar indicadores logisticos como
rotacion de inventarios y tiempo de
reposicion, para favorecer la toma

de decisiones.

del

para

de

disminuir la

e Seguimiento control
inventario
deficiencia en el abastecimiento de
inventarios.

e Reuniones de control en la gestion
logistica y mejora continua para
enfrentar los distintos cambios del

mercado.

Nota. Elaboracién propia
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Mediante el analisis de la matriz FODA y sobre el contexto de la situacion presente en

el objetivo especifico tres se establecera la propuesta de estrategias de mejora continua para el

fortalecimiento de la gestion logistica de la Ferreteria Solis, se ha determinado establecer tres

estrategias que se detallan a continuacion:
Tabla 43
Estrategias de mejora continua

Estrategia

Implementacion de la metodologia 5S en
area de bodega

Optimizacion de la distribucion
mercaderia fisica a bodega

Reuniones sobre mejora continua-kaizen

Nota. Elaboracién propia

el

de

Descripcion

Se establece con el propoésito de mejorar el
orden, la limpieza y la estandarizacion de los
procesos de almacenamiento a través de la
metodologia 5S (clasificar, ordenar, limpiar,
estandarizar y disciplina), garantizando la
reduccion de errores, tiempo de entrega y
pérdida de materiales.

Se reorganizara de manera estratégica la
ubicacion de la mercaderia segun su rotacion y
demanda, fortaleciendo la trazabilidad de los
inventarios para su respectiva identificacion y
control en el proceso de almacenamiento. Se
lograra reducir desplazamientos innecesarios,
tiempo de bulsqueda y costos operativos,
asegurando la eficiencia en las actividades de
almacenamiento.

Se desarrollara para promover la participacion
activa de los trabajadores en la propuesta de
mejora sobre la situacion presentada,
fomentando una cultura de mejora continua
orientada a incrementar la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente.
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Estrategia 1: Implementacion de la metodologia 5S en el area de bodega

La primera estrategia se basa en fortalecer la clasificacion, el orden y la disciplina del area de
bodega de la ferreteria, mediante la utilizacion de la metodologia 5S (Seiri, Seiton, Seison,
Seiketsu y Shitsuke). De esta forma, la estrategia se alinea con uno de los principios de la
mejora continua, contribuyendo a una cultura de disciplina, orden y participacion de los
trabajadores, permitiendo optimizar los espacios de almacenamiento, reducir el tiempo de
busqueda de la mercaderia y aumentar la trazabilidad del inventario. Por otra parte, esta
estrategia no requiere de un presupuesto debido a que se fundamenta en una cultura
organizacional, disciplina y aprovechamiento de recursos existentes, sin implicar desembolsos

economicos directos.
Objetivos
Objetivo general

Proponer la metodologia 5S en el area de bodega para la reorganizacién del espacio de

almacenamiento, mejorando la gestién logistica de la ferreteria Solis.
Objetivos especificos

e Clasificar los materiales, herramientas y productos innecesarios en el rea de bodega.

e ldentificar un sistema de organizacion y ubicacién estandarizada para la mercaderia de
acuerdo a su rotacion y demanda por los clientes.

e Disminuir los tiempos de busqueda del producto mediante la sefializacion y el orden

del espacio de almacenamiento.
Publico objetivo

e Personal de bodega y ventas de la ferreteria Solis

e Supervisora del area compras que debe verificar la rotacion de los materiales
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Estrategia 2: Optimizacién de la distribucion de mercaderia fisica a bodega

La segunda estrategia tiene como propdsito reorganizar la distribucién fisica de los
inventarios considerando técnicas de rotacion, volumen y frecuencia de despacho. Esta
estrategia se alinea con los principios del método de mejora continua, contribuyendo a la
reduccion de excedentes y facilitando una presencia adecuada de la recepcién, almacenamiento
y despacho de productos. Primeramente, se elaborara un analisis de la distribucion existente
para determinar areas de los productos mal ubicados y recorridos innecesarios en el area de

almacenamiento.

Posteriormente, se clasificara la mercaderia de forma ordenada segun su nivel de
rotacion, intervalo de salida y dimensiones. Los productos que son mas vendidos seran
ubicados en zonas cercanas al area de despacho, mientras que los de menor demanda estaran
en espacios secundarios. Ademas, se utilizara un sistema de codificacién y sefializacion de
pasillos, estanterias y ubicacion precisa mediante etiquetas que permita identificar con mayor
rapidez los productos. No obstante, no se aplica presupuesto porque se trata de una propuesta
de reorganizacion interna, orientada al aprovechamiento de recursos existentes y la mejora en

los procesos, sin requerir gastos financieros.
Objetivos
Objetivo general

Maximizar la distribucion fisica de la mercaderia, reduciendo el tiempo de desplazamiento y

mejorar el aprovechamiento del espacio.
Obijetivos especificos

e Analizar la clasificacion ABC de los inventarios segun el nivel de rotacion y demanda,
verificando la ubicacion correspondiente.

e Desarrollar un sistema de sefializacion de los espacios de almacenamiento que facilite
la identificacion y ubicacion de la mercaderia.

e Disminuir los tiempos de ubicacion y de despacho del producto mediante la

codificacion estratégica del espacio de almacenamiento.
Publico objetivo

Personal de bodega y ventas de la ferreteria Solis
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Estrategias 3: Reuniones sobre la mejora continua Kaizen para el personal de la

ferreteria

La tercera estrategia busca impulsar una cultura organizacional orientada a la mejora
continua a través de la implementacion de reuniones periodicas de trabajo, en las que estaran
involucrados el personal de bodega y el administrador de la empresa. De esta manera, se quiere
mitigar los problemas detectados en las operaciones logisticas, como diferencias de inventarios

y dificultades en la organizacion del area de bodega.

Se propondra la metodologia kaizen, con el propdsito de fomentar la participacion
activa de los trabajadores en la identificacion y andlisis de oportunidades de mejora dentro de
los procesos operativos. En cada seccion, los colaboradores presentaran sugerencias que seran
evaluadas segln su viabilidad técnica, econémica y organizacional. También, se realizara
seguimiento a través de indicadores de desempefio que esperan mayor eficiencia y calidad en

la gestion logistica.
Objetivos
Objetivo general

Proponer reuniones periddicas sobre la mejora continua Kaizen de la ferreteria Solis para el

fortalecimiento del compromiso con la cultura de mejora continua.
Objetivos especificos

e Realizar un cronograma de reuniones periddicas para la evaluacion y monitoreo de los
procesos logisticos de la ferreteria.

e Fomentar la participacion activa de los trabajadores en la identificacion de la propuesta de
mejora dentro del area de bodega.

e Facilitar acciones de mejora que generen compromiso del personal en cada reunion,

garantizando el cumplimiento de las practicas de mejora.
Publico objetivo

Personal de ventas y atencion al cliente
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Plan de accién
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Actividad Objetivo Actividades Responsable  Tiempo Indicador Metas Riesgos
Proponer la ) ) o
] *Diagnosticar la situacion
metodologia 5S
) presente en bodega
en el &rea de - ]
» *Clasificar los materiales
Implementacion bodega para la ) o Se espera ) )
o *Qrganizar los productos *Cumplimiento * Resistencia
de la  reorganizacion ] » alcanzar el )
] ) segun la rotacion Jefe de 4 del programa 5S al cambio
metodologia 5S  del espacio de ) _ » 100% en las
] ) *Ejecutar jornadas de bodega semanas  *Reduccion de *Falta de
en el area de almacenamiento, o ) etapas de la _
) limpieza busqueda de compromiso
bodega mejorando la ) 5S
- o *Elaborar estandares de productos
gestion logistica o
] orden y limpieza
de la ferreteria )
i *Capacitar al personal
Solis.
Maximizar la L . L
o *Clasificacion de mercaderia *Disminucion L
L distribucion ) o _ Minimizar ~ *Errores de
Optimizacion de . mediante el analisis ABC del tiempo de
o fisica de la ) i un 30% del la
la distribucion ] *Reubicar estanteria 'y Personal de 3 entrega ) o
) mercaderia, o ) . tiempode  reubicacion
de  mercaderia ) sefalizar pasillos bodega semanas  *Reduccién de o
. reduciendo el ] ) entregadel  *Limitacione
fisica a bodega ) *Evaluar tiempo de recorridos _
tiempo de _ ) producto s de espacios
almacenamiento internos

desplazamiento y
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mejorar el
aprovechamiento

del espacio

Reuniones sobre
la mejora
continua Kaizen
para el personal

de la ferreteria

Proponer
reuniones
periddicas sobre
la mejora
continua Kaizen
de la ferreteria
Solis para el
fortalecimiento
del compromiso
con la cultura de
mejora continua

*|dentificar problemas y
oportunidad de mejora
*Dar seguimiento a los

compromisos adquiridos

Gerente y
jefe de
bodega

3 meses
(reunion
es
semanale
sde 2

horas)

9 reuniones
propuestas
Reduccién de
incidencia en

bodega

Disefar un
50% de
propuesta
de mejora
durante los

3 meses

*Falta de
seguimiento
*Limitacion

de tiempo

para

reuniones

Nota. Elaboracién propia
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Implementacidn 5S en el area de bodega
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Fases Detalle Objetivo Actividad a implementar Indicador
Eliminar productos y o
. _ ) Inventario fisico
Seiri Separar lo necesario en herramientas que no o _
o ) . Clasificacion ABC 50% de espacio
(Clasificar) el area de bodega son utiles para la L ) ) )
. Reubicacion de lo innecesario liberado
operacion de bodega
_ Un lugar adecuado para  Ubicar cada producto Codificacion de estanteria ) )
Seiton ] o o ; Tiempo promedio de
producto segun su en un sitio fijo y de Sefialética o rotulo o
(Ordenar) » o _ picking
rotacion facil acceso Ordenamiento de producto
_ ) ] Mantener la bodega Jornada de limpieza profunda ] o
Seison Inspeccionar el area de o ] » NUmero de situaciones
o limpia y detectar Asignacion de responsable
(Limpiar) bodega ) o detectadas
errores en el proceso Checklist de limpieza
_ Evitar que el area de Manual de procedimiento 5S
) Normalizar el proceso ) L ) o
Seiketsu bodega esté en Estandarizacion de etiquetas 75% cumplimiento de

) logrado en las fases
(Estandarizar) )
anteriores

desorden, a través de

estandares visuales

Procedimiento correcto de

despacho

estandares

Shitsuke
(Disciplina)

Crear una cultura de

mejora continua

Sostener el tiempo
alcanzado en las fases

anteriores

Capacitacion continua a los
trabajadores de bodega
Seguimiento de indicadores

Espacios de mejora continua

Nivel de participacion

del personal

Nota. Elaboracién propia
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Presupuesto

Detalle
Honorarios del
especialista  de
kaizen/mejora
continua

Material digital

Plataforma de

videoconferencia

Recursos

tecnoldgicos

Reconocimiento

al personal

Descripcion
Profesional sobre el

tema mejora continua

Presentaciones,
formatos de registros
y matrices de
compromiso
Licencia de
herramientas virtual
para reuniones Vvia
Zoom o Teams
Internet, energia
eléctrica y soporte
técnico durante las
reuniones virtuales
Certificacion digital
de asistencia vy
participacion de la
metodologia

Total

Cantidad
1

10

3 meses

14

90

Costo unitario  Costo total

$3043,00 $3043,00
$8,00 $80,00
$50,00 $150,00
$90,00 $90,00
$15,00 $210,00

$3573,00
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Conclusiones

En definitiva, con los resultados obtenidos se concluye que el andlisis de la situacién actual
facilita la identificacion de insuficiencias mas notables en la gestion logistica dentro del area de
bodega, entre las cuales destacan la ineficiencia en la coordinacion de los procedimientos internos,
la ausencia de estandarizacion en los procedimientos y los tiempos prolongados en la localizacion
de mercaderia. En este contexto, se ven afectadas la eficiencia operativa y la calidad de atencion
al cliente. Debido a esto, se proponen estrategias basadas en la mejora continua que permitan

maximizar los recursos y fomentar el compromiso de los trabajadores.

De igual manera, se determina que la empresa no aplica actualmente herramientas de
mejora continua en la gestion de sus procesos logisticos, lo que limita la estandarizacion de las
actividades y la optimizacion de las operaciones de almacenamiento, recepcion y despacho de
mercaderia. A partir del diagndstico realizado, se identificd que herramientas como la metodologia
5S, la reorganizacion de la distribucion fisica de los inventarios y la realizacién de reuniones
periddicas de seguimiento y mejora son alternativas aplicables a la empresa, debido a que
contribuirian a reducir tiempos operativos, mejorar la organizacion de los espacios de trabajo y
fortalecer la coordinacién entre el personal. En consecuencia, la identificacion de estas
herramientas constituye una base para el disefio e implementacion de acciones de mejora continua

orientadas a incrementar la eficiencia de la gestion logistica.

Finalmente, con el andlisis realizado mediante la matriz FODA, se determinaron las estrategias de
mejora continua basadas en el disefio de la metodologia 5S y reuniones que abarcan la filosofia
kaizen. Se busca que estas estrategias respondan de manera coherente a las debilidades y
oportunidades detectadas en la ferreteria Solis, de modo que podrian contribuir a una mejor
organizacion del espacio fisico disponible, favorecer la disminucion de desperdicios y promover
el aprovechamiento de los tiempos productivos. Asimismo, se espera que impulsen el
fortalecimiento de la cultura organizacional enfocada en la participacion del personal y la mejora

continua en la gestion logistica.
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Recomendaciones

Se recomienda que la ferreteria realice evaluaciones periddicas sobre la eficiencia de sus
procesos operativos, verificando las brechas en la gestion de inventario, el tiempo de entrega y el
control de las entradas y salidas de la mercaderia. Esto permitir planificar acciones de mejora y
formativas basadas en el fortalecimiento de los trabajadores encargados de la gestion logistica,
proporcionando el uso correcto de herramientas de control. La practica constante de estos
procedimientos promoverd una mejora notable en el desempefio operativo al lograr una mayor

satisfaccion por parte del cliente.

De este modo, se propone una metodologia de mejora continua especialmente en la gestion
logistica de la empresa Ferreteria Solis, dentro del &rea de recepcion, almacenamiento y despacho
del producto. La propuesta de herramientas como el modelo kaizen y la metodologia 5S facilitara
que se optimicen los procesos operativos, disminuyan desperdicios y tiempos improductivos,
fortaleciendo una cultura de mejora basada en el aprendizaje permanente. Ademas, se sugiere
involucrar al personal en la identificacion de oportunidades de mejora y la ejecucion de acciones

correctivas, asegurando la sostenibilidad del rendimiento empresarial.

De igual manera, se sugiere el disefio de estrategias de mejora continua enfocadas al
aprovechamiento del espacio fisico, la optimizacion en la organizacion de los productos y el
establecimiento de reuniones regulares fundamentadas en la filosofia kaizen. Ademas, estas
estrategias atenderan las debilidades detectadas, fomentando una comunicacién interna y
proporcionando una cultura organizacional centrada en la colaboracion del personal. Por
consiguiente, la ferreteria podra mantener un proceso de mejora constante que garantice la

efectividad del proceso logistico, la satisfaccion del cliente y la competitividad empresarial.
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TITULO | PROBLEMA OBJETIVOS | IDEAA VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
DEFENDER
¢Cudl es la| General El e Grado de | Enfoque
situacion de las planteamiento Implementacion aplicacion de | mixto: cualitativo y
practicas de | Analizar  las | de de  metodologia herramienta cuantitativo
mejora continua | practicas  de | metodologias mejora continua de mejora
en la logistica de | mejora de mejora e Identificacién | Alcance:
Mejora la Ferreteria | continua en la | continua de Descriptivo-
continua Solis, canton La | gestion fortalece la oportunidades | Propositivo
en la | Libertad, afio | logistica de la | eficiencia de e Seguimiento
gestion 20267 Ferreteria Solis | los  procesos de acciones
logistica del canton La | logisticos y | Mejora correctivas
de la Libertad, afio | operativos de | continua
ferreteria 2026, la  ferreteria
Solis, Sistematizacion | Especifico Solis, cantén la Estandarizacion e Cumplimiento
canton La | de los Libertad, afio de procesos de Método
Libertad, problemas 2026 procedimiento | analitico-deductivo
afio 2026 | especificos S

iCudl es la
situacion actual
de los procesos
logisticos de la
ferreteria  Solis,

canton La
Libertad, afo
20267

Diagnosticar la
situacion actual
de la gestién
logistica de la
ferreteria Solis,

canton La
Libertad, afio
2026

e Uniformidad | Poblacion
en la | Trabajadores
ejecucion  de | Clientes
actividades Muestra

e Reduccion de | 135
errores
operativos

e Participacion | Técnica/

Cultura de mejora del personal | instrumentos:

e Compromiso
con la mejora

e Cuestionario
e (Encuesta)
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herramientas de | herramientas inventarios existencia
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gestion logistica | de la gestion Desempefio Tiempo  de
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Libertad, afio | cantén La del personal

20267
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Cumplimiento
de pedidos
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No. ACTIVIDADES FECHA ABRIL MAYO JUNIO JULIO
23 23 2|3 1123

1 Desarrollo de los Trabajos de Integracion Curricular: 28/4/26
Socializacion de tema 28/4/26
Introduccion 11/5/26

5 Revision de matriz de consistencia 13/5/26
Revision de la introduccién, planteamiento y objetivos 26/5/26
Justificacion 26/5/26
Idea a defender 26/5/26
Capitulo I: Marco Referencial

3 Revision literaria 15/6/26
Revision de marco tedrico 15/6/26
Fundamento legal. 15/6/26
Capitulo 11: Metodologia
Disefio de la investigacion 26/6/26

4 | Métodos de investigacion 26/6/26
Poblacion y muestra 26/6/26
Validacion de instrumentos 19/6/26
Capitulo 111: Resultados y Discusion

5 Andlisis de la entrevista 10/7/26
Andlisis de los resultados de las encuestas 10/7/26
Discusion 14/7/26

6 Capitulo 1V: Propuesta de Valor
Propuesta 16/7/26
Conclusiones, Recomendaciones y Resumen

7 Conclusién y recomendacion 17/7/26
Resumen del trabajo de investigacion 17/7/26

8 Certificado Antiplagio 01/8/26

9 Entrega de Informe de Aprobacién del TT, por parte del Tutor 01/8/26
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Certificado de analisis
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TESIS SUAREZ COMPILATIO
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©

Similitudes
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Apéndice 4: Carta aval

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio N° 140 - JXTU-ADE-2026
La Libertad, 28 de mayo del 2026

Ingeniero.

Edison Solis Solis.

GERENTE GENERAL DE LA FERRETERIA SOLIS
En su despacho. -

De mi consideracion:

Estimado reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
(UPSE).

Me dirijo a usted con el propdsito de poner en su conocimiento que hemos recibido
la solicitud de la seforita Suarez Lazo Jennifer Estefania, portadora de la Cédula
de Ciudadania N° 2450146234, estudiante de nuestra carrera, quien expresa su
interés en desarrollar su Trabajo de Titulacion bajo el tema:

“MEJORA CONTINUA-KAIZEN EN LA GESTION LOGISTICA DE LA
FERRETERIA SOLIS, ESTUDIO DESCRIPTIVO 2025”

Dado que el desarrollo de este estudio requiere el respaldo institucional de su
distinguida empresa, le solicitamos respetuosamente la emision de una Carta Aval,
a través de la cual se ratifique la aceptacion y se brinden las facilidades necesarias
para la ejecucion del trabajo. Asimismo, solicitamos su autorizaciéon para que el
resumen del estudio pueda ser publicado en la pagina oficial de la UPSE.

Cabe destacar que el presente trabajo contara con la tutoria del Ing. Divar Castro
Loor, Mgtr., quien guiara el proceso de investigacion y garantizara el cumplimiento
de los objetivos planteados.

Agradecemos de antemano su colaboracién y quedamos atentos a su pronta
respuesta.

Atentamente,

dosé Xavier Tomala Uribe, Mgs.
DIRECTOR DE CARRERA

C.c. archivo
JXTUAG

— UPSE wecefiney

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

f © ¥ @ www.iipse.edu.ec
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Apéndice 5: Entrevista a directivo

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

L\\".Jn!y

-

UPSE

ENTREVISTA A DIRECTIVOS DE LA EMPRESA

Tema: Mejora continua en la gestion logistica de la ferreteria Solis, canton La Libertad, afio 2026

Objetivo: Recopilar informacion para la determinacion de las practicas de mejora continua en la
gestion logistica de la Ferreteria Solis del canton La Libertad, afio 2026, para proponer acciones
orientadas a la optimizacion de sus procesos operativos.

Datos generales

Nombre del entrevistado:

Cargo: Tiempo que labora en la empresa:

Edad:

Muy buenos dias/tardes. Mi nombre es Jennifer Suérez, estudiante de la UPSE carrera de
Administracion de Empresas, y actualmente estoy desarrollando una investigacion académica como
parte de mi proceso de titulacion. El propdsito de esta entrevista es obtener informacion relacionada
con la mejora continua en la gestion logistica de la Ferreteria Solis, con el fin de conocer las practicas
implementadas en la empresa y analizar aspectos vinculados con la gestion de inventarios, el manejo
de materiales, la calidad de los procesos logisticos y las estrategias de mejora continua. Su
participacion sera de gran importancia para el desarrollo de este estudio. Toda la informacion
proporcionada sera tratada de manera confidencial y puede abstenerse de responder cualquier pregunta
o retirarse de la investigacion en cualquier momento. Le agradezco de antemano su colaboracion.

Preguntas

Dimension: Implementacion kaizen

1. ¢Qué entiende usted por mejora continua dentro de una empresa?

2. ¢Qué metodologias de mejora continua aplica actualmente la Ferreteria Solis?

Dimension: Estandarizacion de procesos

3. ¢Como supervisa el cumplimiento de los procedimientos establecidos para las actividades
logisticas?

4. ;Qué acciones realiza la empresa para garantizar que las actividades se ejecuten de manera
eficiente y con el menor nimero de errores posible?

Dimensién: Cultura de mejora

5. ¢Qué estrategias utiliza la empresa para fomentar la participacion de los trabajadores en la
identificacion de oportunidades de mejora?
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Dimension: Gestion de inventario

¢Cdmo se gestionan las diferencias encontradas entre el inventario fisico y el registrado?

¢Qué mecanismos utiliza para asegurar una adecuada rotacion de los productos almacenados?

Dimension: Gestion de materiales

¢Coémo evalla la eficiencia del proceso de abastecimiento y disponibilidad de materiales?

Dimensién: Gestion de calidad

¢De qué manera la gestion logistica influye en la satisfaccion de los clientes o usuarios?

10.

¢Qué indicadores utiliza la empresa para evaluar la eficiencia de los procesos logisticos?
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Apéndice 6: Encuesta a trabajadores

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

®

uPS

ENCUESTAS DIRIGIDAS A TRABAJADORES

Tema: Mejora continua en la gestion logistica de la ferreteria Solis, canton La Libertad, afio 2026

Objetivo: Recopilar informacién para la determinacion de las practicas de mejora continua en la
gestion logistica de la Ferreteria Solis del cantdén La Libertad, afio 2026, para proponer acciones
orientadas a la optimizacién de sus procesos operativos.

Datos personales

Edad Sexo Nivel de educacion
18-30 afios Masculino Primaria
31-40 afos Femenino Secundaria
41-50 arios Nivel superior
51-65 afnos Ninguno

Datos sociodemograficos
Tiempo de trabajo en la empresa Area de trabajo
Menos de un afio Bodega
1 a 3 afios Ventas
4 a 6 afos Administracion
Mas de 6 afios Compras
Escala de valoracion

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente  de
desacuerdo acuerdo

Instrucciones: Marque con una (X) la opcion que mas represente su percepcion respecto a cada
afirmacion

N° | Preguntas Calificacion

1 2 3 4 5

1 | Laempresa fomenta constantemente la busqueda de soluciones para
incrementar la eficiencia de los procesos.

2 | Laempresa promueve la identificacion de oportunidades de mejora
en los procesos de trabajo.

3 | Cuando se identifica un problema, se establecen acciones
correctivas para solucionar su causa.

4 | Las actividades laborales se realizan siguiendo los procedimientos
establecidos por la empresa.

5 | Enlaempresa se aplican medidas para disminuir errores durante las
actividades diarias.
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6 | Los trabajadores participan activamente en las actividades y
mejoras propuestas por la empresa.

7 | Considera importante aportar ideas para mejorar los procesos
operativos de la empresa.

8 | La empresa mantiene un adecuado control de las existencias de
productos en el inventario.

9 | Larotacion de inventario se realiza de manera eficiente para evitar
exceso 0 escasez de productos.

10 | La exactitud de los registros de inventarios facilita la planificacién
y control de las operaciones.

11 | Existe una adecuada coordinacién para el movimiento de materiales
dentro de la organizacion.

12 | Los procedimientos de almacenamiento ayudan a preservar
adecuadamente los materiales.

13 | La empresa mantiene niveles adecuados de existencia para atender
la demanda operativa.

14 | Los tiempos de entrega satisfacen las necesidades operativas de la
organizacion.

15 | Los pedidos se preparan y despachan de acuerdo con los

requerimientos establecidos.
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Apéndice 7: Encuesta a clientes

s UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
‘Q‘} FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

i<

UPSE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTAS DIRIGIDAS A CLIENTES

Tema: Mejora continua en la gestion logistica de la ferreteria Solis, canton La Libertad, afio 2026

Objetivo: Recopilar informacion para la determinacién de las practicas de mejora continua en la
gestion logistica de la Ferreteria Solis del canton La Libertad, afio 2026, para proponer acciones
orientadas a la optimizacidn de sus procesos operativos.

Datos personales

Edad Nivel de educacién Sexo
18-30 afios Primaria Masculino
31-40 afos Secundaria Femenino
41-50 afos Nivel superior
51-65 afios Ninguno

Escala de valoracion

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Instrucciones: Marque con una (X) la opcion que mas represente su percepcion respecto a cada
afirmacién

N° | Preguntas Calificacion

1 2 3 4 5

1 | Considera que la atencion y el servicio que ofrece la ferreteria
mejoran continuamente con cada visita que realizo.

2 | Laferreteria se adapta a las necesidades y expectativas cambiantes
de sus clientes.

3 | Cuando surge algun inconveniente durante mi compra, el personal
lo resuelve de manera efectiva.

4 | El proceso de compra (atencion, facturacion y entrega de productos)
se realiza de manera organizada.

5 | Recibo wuna atencién de calidad independientemente del
colaborador que me atienda.

6 | Generalmente recibo los productos correctos de acuerdo con mi
pedido solicitado.

7 | Los colaboradores muestran disposicién para ayudar durante el
proceso de compra.

8 | Percibo interés por parte del personal en atender las sugerencias o
necesidades de los clientes.
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9 | He observado que la ferreteria incorpora cambios que mejoran la
atencion al cliente.

10 | En el momento de compra encuentra disponible los productos que
necesita.

11 | La ferreteria mantiene variedad de productos para atender la
demanda de los clientes.

12 | El proceso para localizar, preparar y entregar los productos es agil.

13 | Rara vez he recibido productos incompletos, deteriorados o con
dafios visibles.

14 | El tiempo de espera para recibir los productos es adecuado.

15 | Los pedidos que realizo son entregados completos y con las

caracteristicas solicitadas.
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Apéndice 8: Calificacion de encuesta

FACULTAD DE CIENCIAS
t| ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UPSE FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
1. DATOS GENERALES:

Titulo de la Investigacion: “Mejora continua en la gestion logistica de la ferreteria
Solis cantén La Libertad, afio 2026”

Autor del Instrumento: Jennifer Estefania Suérez Lazo
Nombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta a trabajadores

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

w <L | w
-4 4

g|3(2|8|8

No. INDICADORES CRITERIOS S| =2 g o =
ot 2L e g
w | 2| x
o s i

1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado.

2 | OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas medibles.

3 | AcTuALIDAD Adecuadf: al avance de la ciencia y fa

tecnologia.

4 | ORGANIZACION Existe una secuencia légica.

5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad.

6 | INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las

estrategias de la investigacién.

Basado en aspectos tedricos-cientificos de la
investigacién.

Sistematizada con las dimensiones e
indicadores.

La estrategia responde al proposito del
diagndstico.

El instrumento es adecuado para el propésito
de la investigacién.

7 | CONSISTENCIA

8 | COHERENCIA

9 | METODOLOGIA

10 | PERTINENCIA

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

,Z]/EI instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
O El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 19 de junio de 2026

-} 1
e lepre é

Firma deféxperto Informante
Ing. Libi Carol Caamaiio Lépez MBA.

UP SE icreceliors/

fBve www.upse.édu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Coddigo Postal: 240204 - Teléfono: {04) 781 - 732 " "




FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

1. DATOS GENERALES:

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Titulo de la Investigacidn: “Mejora continua en la gestién logistica de la ferreteria
Solis cantén La Libertad, afio 2026”

Autor del Instrumento: Jennifer Estefania Sudarez Lazo

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta a clientes

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

w g w
-4 r4
AR
No. INDICADORES CRITERIOS I = I - I
AR EEEEAE:
w | oy == 2
=) s w
1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado.
2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles.
3 | ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la
tecnologia.
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia l6gica.
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad.
6 | INTENCIONALIDAD Adecuad.o para. valoArarAaspectos de las
estrategias de la investigacién.
Basado en aspectos tedricos-cientificos de la
7 | CONSISTENCIA » S
investigacion.
8 | COHERENCIA lS|s§emat|zada con las dimensiones e
indicadores.
9 | METODOLOGIA L? es'trz.ategua responde al propdsito del
diagnostico.
10 | PERTINENCIA El |n5f.rumef1to .es adecuado para el propdsito
de la investigacion.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

Lugar y fecha: La Libertad, 19 de junio de 2026

A
%f)y R0

Firma del Experto Informante

Ing. Libi Carol Caamafio Lopez MBA.

UP SE irecefirss/

f ’. -] www.upée.edu.ec

/Zﬁl instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
[ El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

) { |
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Apéndice 9: Calificacidn de entrevista

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la Investigacién: “Mejora continua en la gestién logistica de la ferreteria
Solis cantén La Libertad, afio 2026”

Autor del Instrumento: Jennifer Estefania Suarez Lazo
Nombre del Instrumento: Guia de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

estrategias de la investigacién.

w < wi
- =
Z S| 2|8|5
No. INDICADORES CRITERIOS ] 8 w o =

B 2 2|38
o o« s i

1 CLARIDAD Estd formado con lenguaje apropiado.

2 | OBIJETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles.

3 ACTUALIDAD Adecuad? al avance de la ciencia y la

tecnologia.

4 | ORGANIZACION Existe una secuencia ldgica.

5 SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad.

6 INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las

Basado en aspectos tedricos-cientificos de la

7 CONSISTENCIA 2 : "
investigacién.

8 COHERENCIA .-Slst.ematlzada con las dimensiones e
indicadores.

9 METODOLOGIA L? estrétegla responde al propésito del
diagndstico.

10 | PERTINENCIA El instrumento es adecuado para el propdsito

de la investigacién.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Z/EI instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
[ El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 19 de junio de 2026

LD o
Firma c?( Experto Informante
Ing. Libi Carol Caamario Lépez MBA.

UP SE icrecetiorss/

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732 " E——
f w @ www.upse.edu.ec
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Apéndice 10: Validacién de instrumentos

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion Curricular
titulado: “Mejora continua en la gestién logistica de la ferreteria Solis, cantén La Libertad
afio 2026, planteado por la estudiante Jennifer Estefania Suirez Lazo con cédula de
identidad #2450146234, doy por validados los siguientes formatos presentados:

1. Cuestionario de Encuesta
2. Guia de Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con base a
los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo, ademas se 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 dé el uso
necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 19 de junio de 2026.

DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UP S E creceiores/
Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732 : ’
f © v @ www.uupse.edu.ec
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Apéndice 11: Evidencia de aplicacion de instrumentos de investigacion
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Apéndice 12: Evidencia de encuesta a clientes

L)
Reunion de tutoria recibida por el tutor.

P T

Reunion de tutoria recibida por el tutor.

Ing. Divar Castro Loor MSc. Ing. Divar Castro Loor MSc

Reunién de tutoria recibida por el tutor

Ing. Divar Castro Loor MSc
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