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RESUMEN

Este proyecto de titulacion abordara la necesidad de optimizar los procesos internos y mejorar
la gestion de proveedores en Distribuidora JR, una empresa familiar especializada en la venta
de materiales de construccién en Quito. Para abordar esta problematica, se propuso un enfoque
metodoldgico mixto, con herramientas como el analisis FODA, diagrama de Ishikawa y el
analisis del arbol de problemas, asi como una encuesta cerrada hecha al personal. A través del
estudio, se hizo evidente de varias deficiencias operativas, como flujos de trabajo mal
manejados, funcionalidades sobrecargadas y gestion de suministros no estructurada, teniendo
un impacto directo en la eficiencia, los tiempos de entrega y también, la rentabilidad de la
empresa. De igual manera, se encontré que las relaciones con los proveedores no tenian
supervision adecuada y no existian mecanismos formales de evaluacion o seguimiento. Con
base a los resultados, se desarrollaron sugerencias de mejora enfocadas en Indicadores Claves
de Desempefio (KPIs) orientados a reducir errores, optimizar las operaciones y promover el

crecimiento sostenible de la empresa.

Palabras Clave: Optimizacion de procesos, Gestion de proveedores, Eficiencia

operativa, Indicadores KPI, Automatizacion de tareas, Diagnostico interno, Mejora continua.



ABSTRACT

This thesis will address the need to optimize internal processes and improve supplier
management at Distribuidora JR, a family-owned company specializing in the sale of
construction materials in Quito. To address this issue, a mixed-methodological approach was
proposed, using tools such as FODA analysis, Ishikawa diagrams, and problem tree analysis,
as well as a closed-loop staff survey. The study revealed several operational deficiencies, such
as poorly managed workflows, overloaded functionalities, and unstructured supply
management, which had a direct impact on the company's efficiency, delivery times, and
profitability. Similarly, it was found that supplier relationships were inadequately supervised,
and there were no formal evaluation or monitoring mechanisms. Based on the results,
suggestions for improvement were developed, focusing on Key Performance Indicators (KPIs)

aimed at reducing errors, optimizing operations, and promoting sustainable growth.

Keywords: Process optimization, Supplier management, Operational efficiency, KPI

indicators, Task automation, Internal diagnosis, Continuous improvement.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

El mercado de distribucion de materiales de construccion en Quito es altamente
competitivo. Acorde a Garcia (2023) “La logistica se ha convertido en una ventaja
competitiva en el entorno actual, repleta de avances tecnoldgicos, alta competencia y mayor
exigencia de parte del cliente”. Por ende, Distribuidora JR ha experimentado una reduccion
en sus ingresos entre 2019 y 2023, afectada por factores externos pero principalmente por
procesos interno, esta Ultima causa debe ser intervenida inmediatamente.

Uno de los principales desafios radica en su modelo de gestion que se caracteriza por
un liderazgo paternalista que ha resultado en una estructura organizacional poco eficiente.
Creando un ambiente laboral que no impulsa la productividad ni el compromiso con el
personal, ademas de mostrar una caida en las ventas.

Otra problemaética es la gestion de proveedores que presenta deficiencias criticas. En
el 2023, cerca del 30 % de los productos y materiales recibidos tenian problemas con la
calidad y la puntualidad en la entrega de los mismos, afectando la satisfaccion de los clientes
y provocando pérdidas en la base de clientes regulares. Segin Granizo (2018) “La
investigacion establecida nos demuestra que la optimizacion de los procesos permite obtener
ventaja competitiva y un beneficio general de una empresa,”

Por otro lado, la falta de integracion de tecnologia ha reducido la competitividad de
Distribuidora JR, siendo que otras empresas con mayor avance digital, han aplicado
estrategias de marketing y ventas en linea, generando un plus en sus ventas y ocasionando
que JR no tenga ingresos altos y vayan decayendo cada vez mas. Dicho de parte del autor

Rubin (2024) “La IA esta transformando el mundo tal como lo concebiamos hasta ahora,
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creando un futuro que impactara en la sociedad humana de una manera que antes solo
podiamos imaginar.”

Estos desafios requieren un abordaje integral de parte de la empresa asi optimizando
los procesos internos, gestion de proveedores y aplicacion de un nuevo liderazgo

organizacional, que permita que Distribuidora JR recupere su puesto en el mercado actual.

1.2.  Justificacion

La optimizacién de los procesos internos y la mejora de gestion de proveedores en la
Empresa Distribuidora JR son esenciales para incrementar la competitividad en el mercado,
asi como también mejorar la satisfaccion de los clientes al tener productos de mejor calidad.
Segun Delgado (2024) “La gestion estratégica es un proceso holistico que abarca definir,
priorizar y mejorar diversos aspectos de la gestion empresarial para lograr con éxito los
objetivos estratégicos de la organizacion”. Con este proyecto se espera que no solo beneficie
a la empresa sino también a la modernizacion del sector para lograr la adaptabilidad en el
mercado actual.

Segun Porter (1985) “La optimizacion de procesos internos y una gestion eficiente de
proveedores son pilares fundamentales para incrementar la competitividad y sostenibilidad de
las empresas en mercados dindmicos y altamente competitivos.” El sector de ventas de
insumos de construccién enfrenta retos tales como la caida de ingresos en los ultimos 2 afios
y también la falta de estrategias innovadoras en su ecosistema empresarial. Si Distribuidora
JR adopta las mejoras que se sugerimos en este trabajo, beneficiaria su economia y su forma
de dirigir la empresa en su entorno,

Y también, el presente proyecto muestra como las pequefias y medianas empresas

pueden modernizarse en entornos pocos conocidos. Asi, ademas de subir su eficiencia y sus
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ventas, JR contaria con un equipo que maneja herramientas tecnoldgicas y tacticas capaces de
afinar cada paso del trabajo diario.

El proyecto se centrard en crear e instalar un plan estratégico nuevo para la sede
principal de Distribuidora JR, situada en La Magdalena, Quito. Dentro de ese plan se
revisaran y ajustaran todos los procesos internos y la forma en que la empresa trabaja con sus
proveedores. También se estudiaré el mercado local de materiales de construccion y se
mapearan los rivales directos e indirectos. Por Gltimo, el personal recibira capacitacion en
ventas y atencion al cliente, al tiempo que se pondran en marcha herramientas digitales que

faciliten la gestion interna.

1.3. Alcance

El proyecto abarcaré el desarrollo e implementacion de un plan de mejora estratégica
para Distribuidora JR, enfocandose en la sede principal ubicada en el sector de La
Magdalena, Quito. El plan contemplara la optimizacién de procesos internos y gestion de
proveedores. Ademas, se llevara a cabo un analisis del mercado de materiales de
construccion, incluyendo a los competidores directos e indirectos. El proyecto incluira la
capacitacion del personal en estrategias de ventas y servicio al cliente, asi como la
implementacion de herramientas digitales para la gestion interna de la empresa. El alcance se

limita al primer semestre de 2025, con evaluaciones mensuales de los KPIs establecidos.

1.4.  Objetivos General y Especificos

Objetivo General

Implementar estrategias de optimizacion de procesos internos y fortalecimiento en la
gestion de proveedores para mejorar la eficiencia operativa e incrementar los ingresos de

Distribuidora JR en Quito durante el primer semestre de 2025.
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Objetivos Especificos
Analizar la eficiencia operativa de Distribuidora JR y su relacién con proveedores

para identificar &reas de mejora.

Optimizar los procesos internos de la empresa mediante la reestructuracion de flujos

de trabajo, automatizacion de tareas clave y mejora en la gestion de recursos.

Medir el impacto de las mejoras implementadas mediante indicadores clave de
rendimiento (KPIs) enfocados en eficiencia operativa, reduccion de costos y aumento

de ingresos.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 Empresa

Una empresa es una unidad econémico-social compuesta por personas, recursos y
procesos, cuya finalidad principal es satisfacer necesidades mediante la produccién y/o
comercializacion de bienes o servicios. Esta estructura opera dentro de un entorno cambiante
y competitivo, lo que implica que debe adaptarse constantemente a factores econémicos,
sociales, tecnolégicos y politicos. Segun Sanchez (2025) las empresas “sirven para generar
riqueza, crear empleo y mejorar la calidad de vida de la gente. Al comprar un producto o
servicio, contribuyes al crecimiento de la empresa y de la economia en general”

Las empresas son de distintos tamafios y formas y se clasifican segin su naturaleza,
numero de empleados, facturas, alcance dentro de un territorio y tipo de actividad economica.
La funcion de una empresa no se limita a obtener beneficios econémicos. Sanchez (2025),
afirma que la empresa se parece a una fabrica de soluciones, y busca una forma que mejore la
calidad de vida de las personas

En la actualidad el entorno empresarial exige que las organizaciones no solo tengan
un enfoque orientado a las ganancias, sino que adopten la sostenibilidad, la responsabilidad
social y una gestidn basada en resultados. De forma que es fundamental estructurar la
empresa de forma organizada y estratégica, con una adecuada planificacion, ejecucion y
gestién de cada area funcional.

Las empresas necesitan alinear eficazmente sus procesos internos para lograr sus
objetivos. La eficacia de una organizacion sostenible depende en como gestiona sus recursos
y lleva a cabo sus actividades internas. Los procesos desorganizados, pueden desperdiciar
tiempo, recursos y oportunidades, resultando en una desventaja competitiva. Por ello, la

estructura interna debe ser no so6lo flexible, sino también eficiente y acorde al mercado en el

que opera.
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2.1.1 Empresa familiar.

Una empresa familiar combina la gestion de un negocio con los lazos de sangre y
carifio que unen a sus miembros. Coronel (2022) explica que en este tipo de organizaciones
las decisiones mas importantes las toma un grupo reducido de parientes que controlan la
direccion. Por lo general, dos o, a veces, una sola familia posee la mayor parte de las acciones
y usa ese poder para marcar el rumbo. Este modelo abunda en economias emergentes y aporta
gran parte de la produccion nacional, sobre todo en comercio minorista, construccion y
agricultura.

Su principal fortaleza es que en la cultura interna que tiene a partir de valores como la
confianza, cercania, responsabilidad y perseverancia. Esta atmosfera de lealtad ayuda a que
los empleados tengan mejor relacion con la empresa y a los clientes con la marca. Mas sin
embargo, la linea entre el interés familiar y el empresarial a menudo se confunde ya sea por
las faltas de estructuras formales lo que surge resistencia al cambio y a mejorar la gestion.

(Coronel, 2022) también dice que el componente emocional y la estrecha integracion
entre los miembros familiares siguen ocupando un lugar central en su funcionamiento diario.
Estas familias mantienen un control sobre la propiedad, el patrimonio y la rentabilidad del
negocio. Si bien este tipo de liderazgo puede garantizar decisiones rapidas y estabilidad,
también puede generar dependencia, desorganizacion y falta de planificacion a largo plazo.
Por eso, la profesionalizacion y la institucionalizacién de procesos se vuelven fundamentales

para su continuidad generacional y su competitividad.

2.1.2 Empresa comercial (Distribuidora de materiales de construccion).
Segun Lopez (2020) “Una empresa comercial es una sociedad mercantil que se dedica
a comprar bienes para luego venderlos sin transformarlos”. Este tipo de empresas puede

operar como mayorista, minorista o ambas, dependiendo de su modelo de negocio. En el caso
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de una distribuidora de materiales de construccion, su funcion es abastecer a ferreterias,
constructores, contratistas y clientes individuales con insumos indispensables para la
edificacion.

Las distribuidoras de materiales de construccion operan en un sector altamente
competitivo y sensible a las variaciones econémicas. Segun Lépez (2020) Las empresas
comerciales se distinguen porque no transforman los bienes que compran, los cuales pueden
ser materias primas, productos semiacabados o terminados. Por ello, estas empresas deben ser
agiles en sus procesos internos, mantener una relacion eficiente con sus proveedores y ofrecer
valor agregado a sus clientes, como asesoria, disponibilidad inmediata y precios
competitivos.

Desde el punto de vista operativo, este tipo de empresa requiere una solida gestion de
inventarios, logistica eficiente, coordinacion de compras, y un sistema eficaz de atencion al
cliente. La falta de productos, demoras en entregas o errores en la facturacion pueden
impactar directamente en la reputacion del negocio y en sus ingresos. Por eso, la gestion
eficiente de los procesos internos y de los proveedores es clave para mantener la calidad del

servicio, reducir costos y sostener la rentabilidad del negocio.

2.2 Liderazgo organizacional en entornos familiares

El liderazgo en las empresas familiares suele estar influenciado por los vinculos
emocionales entre los miembros. Generalmente esto lo hace el fundador o un miembro
experimentado de la familia, creando estabilidad pero tambien centralizacion. Este liderazgo
paternalista tiende a tomar decisiones basadas en la experiencia y la intuiciébn mas que en
criterios técnicos o estratégicos, lo que puede limitar la innovacién y el crecimiento del

negocio.
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La cultura organizacional, segin Ortega (2025) “La cultura organizacional es un
sistema de valores, creencias y suposiciones sobre una organizacién que configuran el modo
en que las personas deben comportarse e interactuar”. Sin embargo, esta misma cultura puede
dificultar la implementacion de procesos formales, la evaluacion del desempefio o la
incorporacion de personal externo no familiar.

Para que las empresas familiares sigan siendo competitivas, necesitan mejorar el
liderazgo, fomentar una cultura de mejora continua y establecer reglas claras para la toma de
decisiones. Esto no significa perder su identidad familiar, sino fortalecerla a través de una
gestion transparente, basada en datos y centrada en la innovacion. El liderazgo participativo
contemporaneo puede transformar la cultura organizacional en un motor de crecimiento

sostenible.

2.3 Procesos internos de una empresa

Las actividades dentro de una empresa suelen repartirse en tres grandes grupos: las
que crean valor directo, las que marcan la direccion y las que estan de soporte. Tomemos una
firma de distribucion de materiales de construccion: ahi los hilos internos incluyen controlar
el stock, comprar, atender al cliente, hacer y entregar pedidos, facturar y dar ayuda tras la
venta. Si algo se queda atascado en uno de esos pasos el resultado suele ser un cliente
insatisfecho, un gasto extra 0 ambos. Por eso hay que revisarlos, medirlos y mejorarlos sin
descanso para que sigan alineados con lo que el negocio quiere alcanzar.

Una forma practica de ganar agilidad es estandarizar esos momentos. Con
instrucciones claras, también con pasos fijos y formularios simples se corta la variabilidad y
se acelera la formacion del personal nuevo. Las empresas que los adoptan responden antes a
cambios externos, manejan mejor una crisis y se sitan en primera fila para aprovechar

nuevas oportunidades.
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2.3.1 Importancia de los procesos internos de una empresa.

Tener procesos claramente documentados muestra rapidamente si se cumplen los
objetivos o si algo esta mal. Al trazar paso a paso y definir bien las metas, es posible poner
indicadores, seguirlos de cerca y detectar desviaciones en su origen. De este modo, las
decisiones se apoyan en nimeros observables y no solo en intenciones, lo que hace la
direccion mas objetiva y efectiva.

Tal como sefiala el blog de SYDLE (2023) uno de los grandes beneficios de
optimizar procesos es que los resultados internos y externos mejoran, asi la empresa gana
margen para ofrecer la calidad que los clientes esperan, sea en un producto o en un servicio.
En cambio, los procesos lentos y confusos aumentan la frustracion, generando quejas y
dafando la confianza y asi afectan al final la cuenta de resultados.

2.3.2 Optimizacion de procesos internos de una empresa.

Optimizar procesos internos significa redisefiar, simplificar o automatizar las tareas
que se ejecutan dentro de la empresa para recortar tiempos, costos y fallos, al mismo tiempo
que se eleva la agilidad y la calidad del servicio. Segun Cerdn (2023), primeramente, se
necesita analizar detalladamente los procesos de la organizaciéon, ya que entender como
funcionan permite identificar oportunidades de mejora.

Para un distribuidor de materiales de construccion, optimizar implica adoptar un
control de inventario que se vea en el celular al instante; redisefiar las rutas para que cada
entrega pase por menos calles y queme menos gasolina; pasar las facturas a un sistema digital
que se envie con un clic y poner puntos de revision que detengan errores en los pedidos antes
de que salgan. Todo eso no exige un pozo sin fondo de dinero, sino la decision interna de
repensar como se hacen las cosas y decidir si el orden habitual vale la pena.

El mismo impulso mejora el ambiente de trabajo, porque al quitar tareas repetidas,

bajar los costos y abrir canales claros de charla la gente se siente mas tranquila. Un espacio
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asi, donde hay normas limpias y metas que se entienden, suele disparar la motivacién, la
productividad y la retencion de empleados. Por eso, optimizar no es sélo un asunto de
software o de nimeros, es también una jugada estratégica con rostro humano.

2.4 Proveedores

Los proveedores marcan la primera pieza de la cadena en cualquier empresa, porque
son ellos quienes llevan al piso de ventas los bienes y servicios sin los cuales nada funciona.
En una distribuidora de materiales de construccion, esos aliados entregan cemento, bloques,
herramientas y todos los insumos esenciales para que los proyectos avancen. Por eso, la
calidad de su mercancia, la puntualidad en el camidn y las condiciones comerciales que
ofrecen impactan de inmediato en la satisfaccion del cliente final.

Una buena gestion de proveedores implica construir relaciones estratégicas que vayan
mas alla de simples transacciones. El desempefio debe evaluarse constantemente a través de
criterios como los tiempos de entrega, el cumplimiento de las cantidades, la calidad del
producto y el precio estimado. Esta evaluacién le ayudara a tomar mejores decisiones a la
hora de renovar contratos, negociar términos y explorar nuevas opciones en el mercado.

Depender de unos pocos proveedores puede ser riesgoso si no se cuenta con un plan
de respaldo para lidiar con la escasez de suministro. Para garantizar que una empresa se
mantenga estable, necesita tener una amplia gama de proveedores, construir asociaciones a
largo plazo y ganarse la confianza. Una buena gestion de proveedores ayuda a reducir costos,
mejorar la logistica, reducir riesgos y ofrecer un mejor servicio a los clientes finales.

2.5 Ventas

Las ventas son la forma méas importante en que un negocio gana dinero. Una buena
estrategia de ventas debe tener en cuenta los canales de distribucion, asi como las politicas de
precios, promociones, comunicaciones y servicio al cliente. En el mundo actual, vender no se

trata sélo de darle un producto a alguien; también se trata de resolver el problema o la
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necesidad de un cliente. Por ejemplo, los contratistas que compran cemento de distribuidores
no solo quieren cemento, sino también una entrega a tiempo que Nno retrase sus proyectos.
Como resultado, la efectividad de las ventas esta directamente relacionada con la calidad del
servicio brindado, la experiencia del cliente y la respuesta de la empresa a posibles
problemas.

Para optimizar el proceso de ventas, es necesario capacitar al personal, digitalizar los
canales, hacer seguimiento después de la venta y segmentar el mercado de manera adecuada.
La implementacion de herramientas como CRM (gestion de relaciones con clientes),
estrategias de fidelizacion y canales de venta digitales puede mejorar la eficiencia, aumentar
los precios promedio de los tickets y reducir la pérdida de clientes. Ademas, la gestion de

proveedores y la disponibilidad de inventario van de la mano con la gestion de ventas.

2.6 Gestion de ventas y proveedores

La gestion integrada de ventas y proveedores es una estrategia clave para las empresas
del sector comercial, especialmente para aquellas cuya rentabilidad depende directamente del
equilibrio entre la oferta disponible y la demanda de los clientes. Este control significa que
los departamentos de compras, inventario y ventas deben trabajar juntos para garantizar que
la cantidad correcta de los productos correctos esté disponible en el momento adecuado para
satisfacer las necesidades de los clientes sin incurrir en costos adicionales o tener demasiado
inventario.

Una buena gestion de proveedores asegura un flujo constante de materiales, lo que
permite negociar mejores condiciones comerciales y reducir el riesgo de que el negocio se
interrumpa. Esto dard como resultado una fuerza de ventas mas fuerte, un catalogo de
productos mas amplio, precios mas competitivos y tiempos de entrega confiables. Para los

distribuidores de materiales de construccidn, tener proveedores confiables afecta
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directamente la continuidad de los proyectos de construccién y la satisfaccion de los
contratistas y clientes finales.

Una correcta gestion de ventas no solo requiere habilidades de ventas, sino también
un conocimiento profundo del inventario disponible, los margenes de ganancia para
productos especificos y las preferencias del mercado. Es muy importante que el departamento
de ventas y el departamento de gestion de compras trabajen juntos. Cuando estas areas no
pueden comunicarse entre si, hay un riesgo de vender productos que no estan en stock, tener
un exceso de inventario que no se puede vender o hacer promesas de entrega que no se
pueden cumplir,

Digitalizar procesos, utilizar sistemas ERP y CRM vy establecer politicas internas
claras te ayudara a compartir informacion entre departamentos, planificar mejor y tomar
decisiones estratégicas basadas en datos reales. Cuando se combina con una gestion integrada
de proveedores y ventas, puede ayudarle a ganar la mayor cantidad de dinero, desperdiciar
menos y mejorar la experiencia del cliente.

2.7 Herramientas de gestion

Las herramientas para hacer andlisis estratégico son buenos si se quiere saber en qué
punto esta una organizacion, dénde estan los problemas y qué pasos Las herramientas para
hacer analisis estratégico y diagnéstico son clave si se quiere saber en qué punto esta una
organizacion, donde estan los problemas y qué pasos que seguir. Herramientas como el
FODA, el diagrama de Ishikawa o el arbol de problemas son las méas usadas en el entorno
administrativo. Cada una ofrece una mirada distinta, ya sea a nivel estratégico, operativo o
explicando causas.

El FODA gue examina Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, da una
panoramica que mezcla lo interno y lo externo y ayuda a ver qué se hace bien y qué puede

fallar. Asi, se pueden trazar planes que usen al maximo los recursos y bajen los riesgos. Por
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ejemplo, un distribuidor que identifica su local céntrico como fortaleza y a unos nuevos
rivales como amenaza puede preparar acciones antes de que el dafio ocurra.

El diagrama de Ishikawa, conocido también como espina de pescado o causa-efecto,
sirve para desmenuzar un problema y rastrear sus causas raiz. Normalmente, las razones se
agrupan en maquinas, métodos, mano de obra, materiales, medio ambiente y mediciones, y se
plasman en un gréfico claro y facil de leer. queseguir. Para problemas como entregas tardias
o errores en pedidos, esta herramienta puede ayudarle a ver a través de los sintomas las fallas
del proceso que necesitan solucionarse.

Por otro lado, un arbol de problemas puede ayudar a dividir el problema central en sus
causas y consecuencias directas e indirectas. Esta herramienta aborda no solo los impactos
visibles sino también los impulsores de esos impactos, facilitando asi la planificacion de
soluciones. Su utilidad radica en su perspectiva holistica, particularmente en el &ambito
familiar, donde muchos problemas estan relacionados con la cultura organizacional, la
informalidad y la falta de planificacion.

2.7.1 Indicadores KPI.

Los KPI (indicadores clave de rendimiento) son las métricas que se usan para medir si
una empresa esta cumpliendo sus objetivos estratégicos. Los KPI dan datos que se pueden
medir y usar para saber si un proceso, una accion o un area es eficiente y eficaz y para tomar
decisiones basadas en pruebas. Son muy importantes en un mercado competitivo, ya que cada
mejora puede significar un ahorro de costes y un aumento de los ingresos.

Para un distribuidor de materiales de construccion, los KPI importantes pueden ser el
tiempo promedio de entrega, la tasa de cumplimiento de pedidos, la rotacién de inventario, la
satisfaccion del cliente, el margen de beneficio por producto y el costo de logistica por unidad
entregada. Medir periddicamente estas métricas le ayudara a detectar tendencias, encontrar

desviaciones y establecer objetivos realistas para una mejora continua.
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Los KPI también son muy motivadores porque les dan a los empleados una
comprensién clara de los resultados que se esperan y les muestran cémo su trabajo afecta el
desempefio de la empresa. Ademas, incluir estas métricas en los sistemas de control de
gestion puede ayudar a crear politicas de incentivos, evaluar el rendimiento de cada persona o
departamento y dar prioridad a los recursos para las actividades que generen mas valor.

Para crear una cultura organizacional centrada en los resultados, es necesario capacitar
a los empleados sobre como utilizar métricas, establecer un proceso de seguimiento regulary,
lo méas importante, tomar decisiones basadas en los datos que recopila. Las empresas que
pueden medir, evaluar y mejorar estan en mejores condiciones de mantenerse al dia con la

competencia, adaptarse a los cambios en el mercado y alcanzar sus objetivos de crecimiento.

2.8. Marco conceptual

La investigacién se centra en conceptos clave de la gestion empresarial en el contexto
de los distribuidores de materiales de construccion. Se basa en la idea de que una empresa es
una unidad econémica organizada que coordina recursos y procesos para fabricar bienes y
servicios y llevar a cabo funciones sociales y econémicas. En este mundo, las empresas
familiares se caracterizan por su estructura basada en el parentesco. Familiares y amigos son
una parte importante de la vida de las personas. Sin embargo, también hay problemas como la
falta de planificacion profesional, la concentracion de poder y la informalidad.

Las empresas comerciales, sobre todo las que se dedican a la venta de materiales de
construccion, son intermediarias entre los clientes y los fabricantes. El correcto
funcionamiento depende de una logistica eficiente, una buena gestion del inventario y una
atencion constante a la calidad del servicio. La dindmica familiar puede tener un impacto en

el liderazgo y la cultura organizacional de este tipo de empresas. Esto puede hacer que la
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cohesion interna sea mas fuerte, pero también puede hacer que sea mas dificil implementar
estructuras formales y delegar funciones.

Los procesos internos de una empresa son la base operativa que aclara como
funcionan las cosas en la empresa todos los dias. Cuando estos procesos estan claramente
definidos, pueden reducir los errores, hacer que todo funcione mejor y mejorar el servicio.
Mejorar el funcionamiento de estos procesos es clave para lograr mas, ahorrar dinero 'y
mantener la satisfaccion de los clientes. Esto es especialmente cierto en sectores como la
construccion, donde la puntualidad y la precision son fundamentales.

Las relaciones con los proveedores son otro pilar importante de las operaciones de un
distribuidor. Una gestion adecuada de estas relaciones garantiza un suministro constante,
mejores condiciones comerciales y calidad del servicio. Por otro lado, las ventas son el motor
financiero de un negocio, por lo que gestionar las ventas va de la mano con la gestion del
inventario, la logistica de entrega y la atencion al cliente. Una buena gestion de ventas y
proveedores puede ayudarle a hacer coincidir la oferta y la demanda para obtener el mayor
beneficio.

Para el diagndstico y la mejora continua se utilizan herramientas de gestion como el
analisis FODA, los diagramas de Ishikawa y los arboles de problemas, para identificar
causas, efectos y oportunidades de mejora dentro de la organizacion. Por Gltimo, el uso de
métricas de KPI hace que sea mas facil controlar el rendimiento, evaluar los resultados y
tomar decisiones basadas en datos. Esto puede ayudar a que una empresa crezca de manera

sostenible y opere de manera mas eficiente.
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2.9. Marco legal

El presente marco legal tiene como objetivo regular legalmente las actividades que
realizan las empresas comerciales especializadas en la distribucion de materiales de
construccion en el Ecuador, teniendo en cuenta la normativa nacional vigente que regula la
actividad comercial, la gestion de proveedores, los contratos, las relaciones comerciales, las
responsabilidades de direccion y la utilizacién de herramientas de gestion comercial.

En primer lugar, el articulo 284 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
establece que uno de los objetivos de la politica econémica nacional es estimular la
produccion, la productividad y la competitividad y promover la integracion estratégica a la
economia mundial. Este principio es muy importante para la libertad de empresa y el
crecimiento de la economia en el pais. Es también la base legal en la que operan empresas
como Distribuidora JR.

Desde un punto de vista regulador, la Ley de Sociedades (Gltima revision: 2023)
establece como se forman, organizan y funcionan las sociedades comerciales. La Ley
establece los tipos de entidades legales que las empresas pueden adoptar, como una sociedad
de responsabilidad limitada y una sociedad andnima. Ambas son opciones viables para los
distribuidores. También establece reglas para el gobierno corporativo, los deberes para con el

Estado y el cumplimiento de la ley y el pago de impuestos.
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CAPITULO IILI.
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

3.1.1 Segun el propésito.

El proyecto que aqui se presenta es una investigacion aplicada que combina un
enfoque analitico y descriptivo. Su objetivo no es solo examinar la realidad interna de
Distribuidora JR, sino también ofrecer consejos claros y viables para mejorar su manejo de
proveedores y sus rutinas diarias. Como sefiala Mora (2022), una indagacion analitico-
descriptiva consiste en recoger datos del ayer, agruparlos y presentar informes que ayuden a
entender como estaba y cOmo esta el negocio. Esto quiere decir que el estudio no se limita a
contar hechos, sino que los interpreta y saca conclusiones que se pueden usar al instante.
Asimismo, actia como un chequeo de salud empresarial, pues antes de proponer arreglos,
mide el estado actual de la compafiia. Por estas razones, este tipo de trabajo es habitual en
administracion pablica y en consultoria interna, dado que brinda bases objetivas y

cuantificables para tomar decisiones inteligentes y oportunas.

3.1.2. Segun la manipulacién de variables.

Esta investigacion se considera no experimental porque no mueve ni controla las
variables ni aplica ningun tratamiento forzado; simplemente mira lo que ocurre en la empresa
y registra todo sin alterar su rutina diaria.

Se trabaja mediante observacion indirecta, es decir, se aplican encuestas sencillas y se
revisan datos que ya existen para entender como fluyen los procesos internos y como se
relaciona la empresa con sus proveedores. De este modo se recoge informacion de la vida
cotidiana de la firma sin intervenir en sus tareas diarias.

Las variables que se utilizan en el estudio son:
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e Variable independiente: Optimizacion de procesos internos y gestion de
proveedores.

e Variable dependiente: Incremento de ingresos en la empresa Distribuidora JR.

3.1.3. Segun el tiempo de duracion.

Este estudio se disefio como una analisis puntual, en la cual se recogio y examino toda
la informacidén en un solo momento. Su meta es ofrecer un diagndstico claro y actualizado
sobre los procesos internos que tiene la empresa y la manera en que Distribuidora JR se
relaciona con sus proveedores.

Ese enfoque resulta practico cuando urge saber, a pelo, qué funciona y queé no, tal
como ocurre en este caso, porque buscamos desperdicios, cuellos de botella y roturas en la
cadena de abastecimiento que restan rendimiento. Con la informacion en la mano, podemos
decidir sin demora si, por ejemplo, hay que ajustar un turno, cambiar un proveedor o
simplemente dar algo méas de capacitacion al personal.

Aun siendo una captura de corto alcance, lo que encontramos va a servir de
referencial para estudios mas amplios que en el futuro mediran como evolucionan las cifras
tras aplicar las mejoras que aconsejamos. De hecho, esta lectura puntual puede convertirse en
la primera piedra para construir un sistema de procesos mas rapido y sostenible a largo plazo.
3.2. Herramientas metodoldgicas

Durante la investigacion se utilizaron diversas herramientas para generar diagnosticos
de manera integral, también para identificar las causas de los problemas operativos y disefiar
sugerencias estratégicas para la mejora continua.

Diagrama de Ishikawa: Proporcion6 un analisis detallado de la causa raiz de los

problemas operativos clave dentro de Distribuidora JR.
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Arbol de problemas: Con el uso del arbol de problemas, se llevo a cabo un analisis de
las dificultades que enfrenta Distribuidora JR en cuanto a su gestion de proveedores. Esta
herramienta permitié descomponer la problemaética principal, la ineficiencia en la relacion y
control de proveedores, en causas y efectos.

Matriz FODA: Esta herramienta se utilizo tanto en la fase de diagndstico como en la
de disefio de la estrategia, inicialmente para identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la empresa, y para la comprension del entorno interno y externo
de la organizacion.

Indicadores clave de rendimiento (KPI): las medidas definidas dentro del analisis
incluyen el tiempo de entrega promedio, la tasa de error en los pedidos, el porcentaje de
tareas automatizadas y la satisfaccion de los empleados, estos ayudan a comprender por
medio de indices la efectividad del trabajo.

3.3. Técnicas

Encuesta a Empleados:

Se realiz6 una encuesta a los empleados de Distribuidora JR para reunir datos
numéricos y asi captar, de forma ordenada, como dentro de la compafiia se perciben la
eficiencia diaria y el manejo de proveedores. El cuestionario, disefiado con opciones cerradas,
indaga sobre temas centrales como la existencia de procedimientos estandarizados, el uso de
herramientas digitales, la correcta asignacion de tareas, la automatizacion de pasos y el
control que se ejerce sobre los proveedores. También se pregunté a los trabajadores qué tan
dispuestos estan a aceptar cambios y como valoran el efecto que esas mejoras podria traer. El
examen estadistico de las respuestas facilita la deteccion de patrones, porcentajes
representativos y normas compartidas, refinando asi el cuadro de las debilidades internas.
Esta informacidn sirve para construir indicadores claves de rendimiento (KPI) y proponer

ajustes que realmente respondan a lo que la empresa necesita.
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Observacion directa no participante:

Este enfoque se aplica a funciones como administracion, transporte, almacenamiento
y compras, Y permite dejar un registro claro de acciones, rutinas y flujos de trabajo
cotidianos. Cuando varios empleados evitaron participar, empezaron a salir a la luz
problemas como tareas repetidas, entregas lentas de materiales, falta de control sobre el
inventario y una comunicacion deficiente entre areas. También descubrieron que el espacio
fisico estaba mal organizado, las tareas clave eran improvisadas y faltaban mecanismos de
seguimiento de proveedores. Esta observacion nos permitié comparar los datos obtenidos de
las encuestas y mejorar nuestra comprensién del contexto en el que opera Distribuidora JR.
Siendo esto es e un respaldo para el desarrollo de estrategias de mejora basadas en evidencia
situacional del mundo real.

3.4. Estudios iniciales

3.4.1. Organizador gréfico de variables.

Variable Independiente

Nivel Macro: ;Gudal es el
impacto de la optimizacidn
de procesos y la gestion de

proveedoresen el

desarrollo econdmica y

emptesarial a nivel
|1a=:iomaleintf___er|_u11m1al?

Nivel Micro:
Optimizacidn de
procesos interncs y
gestion de
proveedores

Figura 1: Anélisis multinivel de Variable Independiente
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Variable Dependiente

Nivel Macra:;Gual es el
impacto de la rentabilidad
empresarialen la
econamia y el desarrallo
del sectar dela
cangtruccidn en Ecuador?

Nivel Mesa: ;Cama
influyen los ingresos de
Distribuidora IR en sl
cracimiento del sector de
digtribucisn de materiales
en Quita?

Nivel
Micro:Incremento de
ingresos en
Distribuidora JR

Figura 2: Andlisis multinivel de Variable Dependiente

3.4.2. Matriz de operacionalizacién de las variables.

La matriz de operacionalizacion de variables actiia como un traductor que pasa ideas
grandes y vagas a datos que se pueden ver y medir. Su principal tarea es hacer que recolectar
y analizar informacion resulte sencillo, de modo que los resultados finales sean honestos y
dignos de confianza.

El trabajo empieza identificando las variables que se van a estudiar y luego
cortandolas en dimensiones gque iluminan cada cara del concepto. De esas dimensiones nacen
indicadores o preguntas que los entrevistados pueden responder y los encuestadores pueden
contar con facilidad. Por altimo, se eligen los instrumentos més practicos para reunir la
informacion: encuestas, entrevistas breves o incluso una rapida revision de documentos.

El verdadero valor de la matriz esta en unir la teoria con la realidad de los datos, de
forma que el estudio conserve rigor y coherencia interna. En el caso de la Distribuidora JR, la

herramienta deja claro como la optimizacion de procesos y la gestion de proveedores impacta
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en el crecimiento de ingresos y lo hace analizando el fenémeno desde tres escalas: micro,

meso y macro.

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Definicidn conceptual Dimensiones Indicadores / Preguntas Instrumento
Variables Nivel Micro: Nivel Micro: Nivel Micro:
Independiente Optimizacion de « ;Existe claridad y normalizacion * Encuesta al personal
Optimizacion de procesos internos y en los procesos internos? Nivel Meso:
procesos internos y gestion de proveedores * ;Se usan herramientas digitales * Diagndstico con arbol
gestion de proveedores. dentro de Distribuidora para gestion operativa? de problemas

JR. Nivel Meso: Nivel Macro:

Nivel Meso: * (Como contribuye la eficiencia * Anélisis de desempefio

Relacion entre la
eficiencia de procesos y
proveedores con la
competitividad del sector
distribucion de materiales
en Quito.

Nivel Macro:

Impacto de la mejora de
procesos y gestion de
proveedores en el
desarrollo econémico
nacional e internacional.

interna de Distribuidora JR al
posicionamiento del sector en
Quito?

Nivel Macro:

* ;Como impactan las mejoras en la
gestion de Distribuidora JR en el
crecimiento del sector de la
construccion

de los trabajadores

Variable Dependiente:

Incremento de ingresos
en Distribuidora JR.

Nivel Micro: Incremento
de ingresos en
Distribuidora JR.

Nivel Meso:

Relacion entre ingresos
de Distribuidora JR y
crecimiento del sector
distribucién de materiales
en Quito.

Nivel Macro:

Impacto de la
rentabilidad empresarial
en el desarrollo
econémico nacional del
sector construccion

Nivel Micro:

¢ Cual hasido el crecimiento
mensual/trimestral de ingresos?
Nivel Meso:

* ;Como influyen los ingresos en la
participacion de mercado del
sector?

* ;Se ha incrementado la red de
clientes o el volumen de
distribucion?

Nivel Macro:

* ;Qué relacion existe entre la
mejora interna y el crecimiento de
la economia familiar?

Nivel Micro:

*Cuadro de mando con
KPIs

Nivel Meso:
*Utilizacion de Matriz
FODA

Nivel Macro:
*Analisis por medio del
Diagrama ISHIKAWA
para encontrar problemas
de raiz.

3.4.3. Criterios y exclusion.

Para asegurar que los resultados de esta investigacion fueran validos y coherentes, se

establecieron criterios de exclusién que delimitaron el objeto de estudio y filtraron la

informacion irrelevante. Se apart6 a los empleados de Distribuidora JR que no estan

directamente involucrados en los procesos internos ni en la gestion de proveedores, como el

personal de limpieza o de seguridad, porque sus experiencias no aportan datos significativos
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sobre las variables que se analizan. También se desecharon las encuestas que llegaron
incompletas o que presentaban respuestas inconsistentes, ya que tales formularios debilitan la
fiabilidad estadistica del estudio.

Se descartaron igualmente las fuentes que no estaban actualizadas o que carecian de
comprobacién, como documentos internos antiguos o informes sin respaldo. De igual manera,
se obvié toda informacidn procedente de organizaciones fuera del sector de distribucion de
materiales de construccion o de otras regiones, puesto que esos datos no reflejan la realidad
empresarial especifica de Quito en la que se situa la investigacion.

Por ultimo, se eliminaron opiniones o afirmaciones aisladas que no podian ser
contrastadas con otros métodos de recoleccion, como la observacion directa o el cruce con
indicadores numéricos. Con esas exclusiones se buscé mantener la objetividad del
diagnostico, centrandose unicamente en hechos claros y comprobables.

3.4.4 Muestreo.

En el presente trabajo no se calculé un tamafio de muestra con formulas estadisticas
porque se decidio aplicar las herramientas de recoleccion a todo el personal disponible en el
area que se estudia. Asi, se entrevisto a los 16 trabajadores actuales de Distribuidora JR que
estan directamente ligados a los tramites internos y a la gestion de proveedores.

La eleccion se debe a que el equipo operativo de la empresa es pequefio y, por tanto,
fue posible hacer un censo, es decir, tomar en cuenta a cada persona que forma parte del
universo relevante para el anlisis. Gracias a ello se logré una mirada completa 'y
representativa sobre el funcionamiento interno de la organizacion sin tener que recurrir a
métodos de muestreo.

El enfoque censal garantiza que los resultados reflejan de manera precisa lo que el

colectivo piensa, ya que evita los sesgos que suelen surgir al seleccionar solo a un grupo
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parcial de participantes. Asi, la estrategia refuerza la credibilidad de los hallazgos porque se
apoyan en la informacion que todos los actores clave de la empresa han ofrecido.
3.5 Desarrollo

El desarrollo se realiz6 en dos fases.

Fase 1: Evaluacién diagnostica

La primera etapa consistio en una encuesta al personal de Distribuidora JR, con el fin
de obtener una imagen solida y numérica de como funcionan actualmente los procesos
internos y la relacion con los proveedores. Las preguntas tuvieron temas como operatividad,
claridad de los procesos, uso de herramientas digitales y opiniones sobre el trato de
proveedores con clientes. Las respuestas pusieron de manifiesto falta de normalizacion,
exceso de carga de trabajo y recesos en el seguimiento y la evaluacion de proveedores, datos
que sirvieron para definir las prioridades de mejora.

Complementariamente se aplicaron diagnosticos como diagramas de Ishikawa,
organizados en métodos, personas, maquinas, ambiente, materiales y gestion, para
desmenuzar las causas raiz de los principales retos operativos detectados.

La herramienta facilita la visualizacién de los factores que inciden en errores y
retrasos dentro de la empresa. Asi como también, se desarrollo un arbol de problemas
enfocado a la gestion de proveedores, buscando identificar causas, como falta de
seguimiento, mala comunicacion entre areas y mala evaluacion, asi como consecuencias
como incumplimientos, insatisfaccién del cliente y reduccién de la competitividad.

Fase 2: Desarrollo de medidas de mejora

Durante esta etapa se usa un analisis FODA para estudiar a fondo a Distribuidora JR.
Con la matriz, el equipo localiza fortalezas, cierta experiencia y cercania al cliente,
debilidades como falta de automatizacion oportunidades en la expansion del sector

construccion y amenazas que vienen de la competencia y proveedores inestables. Este
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analisis interno y externo sirvio como guia la creacion de una estrategia practica y ajustada a
la realidad.

Las ideas de mejora son a partir de indicadores clave de rendimiento (KPI) y ponen énfasis en
agilidad, menos errores, costos mas bajos y clientes satisfechos. Cada KPI se elige tras el
diagnostico y pretende dar a la gestion mas flexibilidad y control. Al instalar estos cuadros de
mando, Distribuidora JR podra seguir el avance a diario, tomar decisiones con datos y

adoptar una cultura de mejora constante.
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CAPITULO IV.
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Analisis de resultados de diagrama de Ishikawa
Para poder realizar la evaluacion diagndstica, primero se realiz6 mediante
observacion directa el siguiente diagrama de Ishikawa, donde se muestran las siguientes

problematicas.

Tecnologia

Falta de procedimientos Falta de capacitacion Uso limitado de
estandarizados. tecnologica P e
Flujo de trabajo poco -———> Sobrecarga de ——— tecnoldgicas
definido funciones

Ausencia de
sistemas de gestion -2
automatizados.

Procesos manualesy Comunicacion.......

repetitivos. deficiente entre
areas.

Espacio fisico No se aplican
Erroresfrecuentesen desorganizado. indicadores KPI
el abastecimiento regularmente

Falta de ergonomia. -

Retrasos en pedidos Falta de seguimiento

SErereEianes Distracciones deobjetives.
Falta de estandares de IS, f tormesperibdicos
calidad.

de desemperio
Entorno de Controly 1\
trabajo evaluacion

Figura 3: Diagrama Ishikawa con los problemas de raiz que tiene Distribuidora JR

Materiales

El analisis realizado mediante el diagrama de Ishikawa permitié observar con
claridad cémo distintas areas dentro de Distribuidora JR estan enfrentando problemas
estructurales que afectan el funcionamiento general de la empresa. En cuanto a los
métodos de trabajo, se evidencio que no existen procedimientos bien definidos ni
estandarizados, lo que genera confusion, pérdida de tiempo y una dependencia de
procesos manuales que podrian optimizarse facilmente. Esto es agravado la falta de
politicas internas que regulen y controlen las operaciones diarias. A nivel del
personal, los trabajadores enfrentan una sobrecarga constante de tareas y no cuentan

con capacitacion adecuada en el uso de herramientas tecnoldgicas. Esto no solo limita
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su desemperio, sino que también genera resistencia natural al cambio y dificulta la
colaboracion entre areas, debido a una comunicacion poco fluida.
4.1.1. Tabulacion de datos con respecto a la encuesta realizada .

Pregunta 1.- ;Qué tan eficientes te parecen los procesos que sigue actualmente

en la empresa?

@ Muy eficientes

@ Bastante eficientes
@ Poco eficientes

® Nada eficientes

Figura 4: Eficiencia de los procesos en la empresa

Los resultados muestran que una mayoria significativa de los empleados
perciben los procesos como poco eficientes (10 de 16), lo cual sugiere una
insatisfaccion generalizada con la forma en que se estan llevando a cabo las
operaciones. Este dato refleja una clara necesidad de reestructurar procesos y buscar

mecanismos que los hagan mas agiles y funcionales para todos.

Pregunta 2.- ;Qué tan claros estan los pasos que debes seguir para realizar tus

tareas diarias?

@ Todo estd muy bien definido

@ Haycierta claridad, aunque a veces
faltan detalles

@ Es confuso, hay muchos vacios
@ No existen procedimientos establecidos

Figura 5: Claridad en las tareas diarias
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El 62.5% sefal6 que “hay cierta claridad, aunque a veces faltan detalles”,
mientras que el 18.75% afirmé que "es confuso, hay muchos vacios". Sugiriendo que,
aungue algunos lineamientos existen, la falta de precision en las instrucciones
operativas genera incertidumbre y afecta la eficiencia del trabajo diario.

Pregunta 3.- ;Con qué frecuencia ocurren retrasos o errores cuando se

entregan productos a los clientes?

® Muyseguido
® Aveces
@ Casinunca
@ Nunca

o
W

Figura 6: Frecuencia de retrasos en entrega de productos

Un 50% indico que esto sucede "a veces", mientras que un 37.5% dijo "casi
nunca”. Aunque la mayoria minimiza la frecuencia de errores, el 87.5% de los
encuestados reconoce que ocurren al menos ocasionalmente, lo que implica que los
procesos de entrega necesitan mejoras.

Pregunta 4.- ¢ Las actividades de cada dia se realizan siguiendo un flujo de

trabajo previamente establecido?

@ Siempre
@ Casisiempre
@ Aveces si, a veces no

- ® Nunca

Figura 7: Orden de las actividades del dia
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La mitad de los empleados, respondié que solo a veces se sigue un flujo
definido, y 5 dijeron que casi siempre. Esto indica inconsistencia en los procesos
diarios. Aunque algunos intentan seguir rutinas, la falta de estandarizacion genera
variabilidad en la ejecucién, afectando la productividad y coordinacion.

Pregunta 5.- ;Cada cuanto se revisa el desempefio de los proveedores (por

@® Todos los meses

@ Cadatres meses

© Solo cuando hayproblemas
@ Nunca se revisa

el
N

Figura 8: Revision de desempefio de proveedores

La mayoria (50%) indic6 que solo se hace “cuando hay problemas”, el 37.5%
menciond que se realiza “cada tres meses”, Estos datos demuestran una gestion
reactiva mas que preventiva en la relacion con los proveedores, lo cual puede
provocar demoras y afectar la cadena de suministro.

Pregunta 6.- ¢ Qué tan buena consideras que es la relacion actual con los

proveedores para ayudar a cumplir las metas como empresa?

® Muybuena
@® Buena

@ Regular
® Vala

Figura 9: Relacion con proveedoreOs
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Aqui las opiniones estan divididas. Seis la califican como buena, pero 4 la ven
regular. Esto demuestra que, si bien hay un vinculo funcional, falta una estrategia mas
solida de comunicacion, seguimiento y evaluacion que permita fortalecer relaciones
mas efectivas y colaborativas.

Pregunta 7.- ;La empresa ha intentado antes mejorar o cambiar sus procesos
internos?

@ Si, ydio buenos resultados

@ Si, pero no funcions bien
No se ha intentado

Figura 10: Opinion de mejora o cambio dentro de la empresa

Diez personas afirmaron que si, pero no funciond bien, lo que puede
evidenciar intentos fallidos por falta de planificacion o seguimiento. Indicando que la
empresa ha tenido intenciones de cambiar, pero probablemente sin metodologias
claras o sin continuidad en su implementacion.

Pregunta 8.- ¢ Qué tipo de herramientas tecnoldgicas usas o has visto que se

usan en tu area? (puedes marcar mas de una opcion)

Sistemas digitales como ERP,

0,
facturacién o inventarios 5 (31,3 %)

Hojas de calculo como Excel 11 (68,8 %)
Aplicaciones moviles o softw?re 6(37,5%)
propios
Jo se utiliza ninguna herramienta
0,0 2,5 50 75 10,0 12,5

Figura 11: Herramientas Tecnoldgicas usadas en Distribuidora JR



43

El uso de hojas de célculo como Excel fue la herramienta méas mencionada
(68,8%), seguida por aplicaciones moviles o software propios (37,5%) y sistemas
ERP o de inventario (31,3%). No obstante, el 18,8% indic6 que no se usa ninguna
herramienta, lo que deja en evidencia una brecha digital en algunos sectores. La

dependencia de herramientas basicas limita el potencial de automatizacion.

Pregunta 9.- ;Crees que el equipo esta bien capacitado para usar esas

herramientas?

@ Si, todos estamos capacitados
@ Algunos saben usar, otros no tanto
@ Muypocos las manejan bien

. @ Nadie las sabe usar correctamente

Figura 12: Personal Capacitado

El 56.25% dijo que “muy pocos las manejan bien”. Resaltando una necesidad
urgente de capacitacion tecnoldgica para que las herramientas disponibles realmente
generen valor.

Pregunta 10.- ;Cémo ves la distribucion de las tareas administrativas entre los
comparieros?

@ Muy equilibrada
@ Més o menos, algunos tienen més carga
@ Mal distribuida, hay sobrecarga clara

- ® No hay una distribucion establecida

Figura 13: Distribucion de tareas administrativas
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El 50% indic6 que "mas o menos, algunos tienen mas carga”, y el 31.25% dijo
que esta "mal distribuida”. Estos resultados revelan una sobrecarga laboral
desbalanceada que impacta tanto la moral como el rendimiento del personal.

Pregunta 11.- ;Crees que hay tareas que se podria automatizar para ahorrar
tiempo y esfuerzo?

@ Si, varias
@ Algunas pocas
@ Muypocas

. @ No se ha analizado esto

Figura 14: Automatizacion de tareas

Un 62.5% respondi6 que “algunas pocas”, mientras que un 18.75% cree que
“si, varias”. Aunque la mayoria identifica tareas automatizables, todavia se percibe
desconocimiento o falta de iniciativa respecto a como aplicarlo efectivamente. Solo el
6.25% opino que no se ha analizado esto.

Pregunta 12.- ;Cémo ves la actitud del equipo frente a los cambios 0 mejoras

en los procesos?

@ Muybuena, todes aportan ideas

@ Aceptable, aunque hayalgo de
resistencia

@ Resistencia clara a los cambios
@ No hay apertura a cambios

Figura 15: Actitudes del personal con respecto al cambio



45

El 62.5% consider? la actitud “aceptable, aunque hay algo de resistencia”, y el
18.75% cree que la disposicion es “muy buena”. Se necesita trabajar en la gestion del
cambio y fortalecer la cultura organizacional hacia la mejora continua.

Pregunta 13.- ;Cada cuanto se revisan o controlan los costos operativos?

® Cadasemana
® Cadames
Cada trimestre
@ No se hace este control

Figura 16: Control de costos dentro de Distribuidora JR

Las respuestas fueron variadas: cinco dijeron que se revisan cada mes, cinco
cada trimestre, y cuatro indicaron que no se hace este control. Esto refleja una falta de
consistencia en la gestion financiera, lo cual impacta directamente en la rentabilidad.
Implementar un sistema de revision periddica ayudaria a tomar decisiones mas

estratégicas.
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4.1.2. Arbol del Problemas en la gestion de proveedores.

PErroras en canti audes o calidady

de produc1os

* Mercoderia no cumple con
los estandares.
«  Aumento en devolucionss ¥
k costos extra.

Dependencio de pocos
Retrosos frecuentes en entregas |

*  Impoctoen los tiempos de proveedores
atencicn al clisnte.

s Alectocionalo p|uni‘ficucio'n
! interna. J

. Riesgo si alguno falla.
+ Falta de negosiasion por

Gestion

L PROBLEMA
ineficiente de PRINCIPAL
proveedores
1. Felta de evaluacicn y ) (_2, Camunicacidn poco\
seguimiento astructurada
Mo se revisa regularmente el Ne hay canales definides CAUSAS

desempefio de los
proveedores,
Mo existen indicadores ni
cfiterios para medir
cumplimiento. J

ni protocolos claros.

e Se contacta a log
proveedores solo

cuando surgen problemc:)

Figura 17: Arbol de problemas gestién de proveedores

Al revisar a fondo como Distribuidora JR maneja a sus proveedores, se notan
varios problemas que afectan el buen funcionamiento de la empresa. Lo mas
preocupante es que no se realiza un seguimiento formal de los proveedores; no hay
evaluaciones periodicas ni formas claras de saber si estan cumpliendo con los
tiempos, la calidad o los acuerdos establecidos. Esto ha provocado una relacién poco
solida, donde la empresa reacciona solo cuando hay fallas, en lugar de prevenirlas.
4.1.3. Matriz FODA.

El analisis FODA permitio tener una vision clara y equilibrada del estado actual de

Distribuidora JR, lo cual se muestra en la tabal 1. En términos generales, se identifico que la
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empresa cuenta con fortalezas como su experiencia en el sector, una clientela estable y un
conocimiento practico acumulado por parte de su equipo. Sin embargo, también enfrenta
varias debilidades internas que limitan su rendimiento, como la falta de procesos
estandarizados, una comunicacién poco fluida entre areas, y una gestion de proveedores sin
seguimiento formal.

Desde el entorno externo, se presentan oportunidades importantes, como la
posibilidad de incorporar tecnologia, automatizar procesos y establecer relaciones mas
solidas con proveedores estratégicos. Estas oportunidades podrian impulsar

significativamente la eficiencia y competitividad del negocio.

Tabla 2. Matriz FODA de la empresa Distribuidora JR

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e Posibilidad de implementar tecnologias como sistemas
e Experiencia en el mercado de materiales de construccion. | ERP o de inventario.

e Relacion directa con algunos proveedores de confianza. e Potencial para establecer alianzas con nuevos
e Personal con conocimiento préctico del negocio. proveedores més eficientes.
e Ubicacidn estratégica en Quito para distribucion. e Crecimiento del sector construccion en ciertas zonas de
Quito.
DEBILIDADES AMENAZAS

e Falta de seguimiento y evaluacion formal a proveedores.

e Ausencia de indicadores de desempefio (KPIs) en la
operacion.

e Flujo de trabajo poco estandarizado y en gran parte manual.
e Comunicacion deficiente entre areas.

e Sobre carga laboral en algunos empleados.

e Retrasos frecuentes por parte de proveedores poco
confiables.

e Competencia con empresas que ya estan digitalizadas.
e Aumento en el costo de materiales y transporte.
e Riesgo por dependencia de pocos proveedores.

4.2. Interpretacion y discusion de resultados

La interpretacion de los resultados obtenidos a través del estudio destaca claramente
las debilidades estructurales y operativas que enfrenta Distribuidora JR, especialmente
aquellas relacionadas con los procesos internos y la gestién de proveedores. Una herramienta
clave es la encuesta a empleados, que nos da informacion de primera mano sobre los
empleados que interactian diariamente con la empresa. Los encuestados coincidieron en que
el ciclo de trabajo avanza lento, las reglas son poco claras, la carga de tareas es excesiva y el

vinculo con los proveedores es poco confiable. Este diagnéstico es relevante porque nos
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indica que fallas operativas existen y, sobre todo, advierte que hay que tener de manera
urgente una estructura mas diafana, menos centralizada y mucho mas automatizada.

Los diagramas de Ishikawa, por otro lado, mostraban de donde vienen los principales
problemas. Apuntan a metodologias inadecuadas, herramientas tecnolégicas escasas,
ausencia de estandares y lagunas en la formacion y en la comunicacién entre empleados. El
analisis revela que muchos errores y retrasos no son accidentes sueltos, sino la consecuencia
de un cimiento organizativo y de gestion que aln no existe.

El arbol de problemas se concentra ahora en la gestion de proveedores y, al hacerlo,
muestra como las fallas en este frente perjudican a toda la cadena de trabajo. Se detectan,
entre otras cosas, la falta de evaluaciones periodicas, una comunicacion deficiente y una
administracion de suministros reactiva en lugar de proactiva. Todos esos elementos inciden
directamente en los plazos de entrega, la calidad del producto y, al finy al cabo, en la
satisfaccion del usuario final.

Por ultimo, la matriz FODA nos dio un panorama completo sobre lo que ocurre dentro
y fuera de la empresa. Junto al buen conocimiento del mercado y la clientela fiel que ya
vimos, aparecieron debilidades internas que otras herramientas también habian sefialado. Las
oportunidades de digitalizacion y mejores relaciones comerciales chocan, sin embargo, con
amenazas como la competencia creciente y la falta de estabilidad de algunos proveedores
actuales.

Ese cruce de diagndsticos deja claro que tenemos que poner en marcha una estrategia
global que, ademas de pulir los procesos internos, organice la gestion de proveedores de un
modo mas profesional y sostenible. El siguiente paso, entonces, es definir indicadores clave
de rendimiento (KPI) que nos ayuden a vigilar, ajustar y seguir en el tiempo estas areas, con

la meta de construir una empresa mas agil, eficiente y competitiva.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Luego de la revision de Distribuidora JR dej6 claro que habia fallos estructurales que
no podian pasarse por alto. Aunque la firma tiene gente que conoce el mercado, su plataforma
de trabajo sigue anticuada, le faltan pasos documentados y cifras que midan como rinde, y
sigue apoyandose demasiado en tareas manuales. La encuesta que se levant6 indica que
muchos colaboradores piensan que lo que se hace no esta escrito, que la eficiencia no es
clara, que las tareas se reparten de manera desigual y que hay colegas que sencillamente
llevan una carga excesiva. No es solo un tema de organizacion, sino que estas problematicas
rozan la motivacion, el ambiente laboral y la productividad en su entorno. Sin reglas fijas, el
flujo de trabajo se vuelve inconsistente y eso origina fallos y retrasos que, al final, perjudican
al cliente y dafian la imagen de la compafiia.

El analisis revel6 que los proveedores carecian de una estrategia clara. La gestion es
ad hoc, reactiva y se limita a solucionar los problemas después de que se produce el dafio. No
existian controles ni registros confiables, ni métricas para evaluar el desempefio de los
proveedores y habia una falta general de planificacién. El resultado son retrasos, defectos de
calidad y falta de garantia o previsibilidad en la cadena de suministro. Al parecer, la empresa
no tenia un enfoque de abastecimiento estratégico ni relaciones a largo plazo con los
proveedores, lo que la dejaba en una posicion débil y sin poder de negociacion.

Otra conclusion importante es la baja tasa de adopcion de tecnologia. A pesar de
utilizar herramientas basicas como Excel, no implementar un sistema de gestion (por ejemplo
ERP) que pueda automatizar tareas, administrar inventario, medir resultados, mejorar las
comunicaciones internas, y mas, es una gran oportunidad perdida. Peor aun, el personal no

esta capacitado para utilizarlos adecuadamente. Las herramientas existentes no se utilizan por
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falta de formacion. El potencial humano existe, pero no se desarrolla ni se apoya mediante
una formacion sostenida.

La empresa claramente ha intentado cambiar, pero ain no lo ha conseguido. Esto
demuestra que las buenas intenciones por si solas no son suficientes sin una planificacion
adecuada, una comunicacion clara y un liderazgo comprometido para apoyar estos cambios.
También descubrimos que la actitud general dentro del equipo era que, si bien habia un grado
de apertura al cambio, también habia resistencia derivada del miedo, la ignorancia y la
desconfianza. Los problemas en este ambito deben abordarse desde dentro. EI cambio
organizacional no sélo es urgente, es inevitable. Si desea sobrevivir en un panorama
competitivo donde otros ya han automatizado, medido y optimizado, necesita tomar
decisiones audaces y actuar ahora. Esto implica no sélo cambiar sus herramientas y procesos,
sino también cambiar la forma en que trabaja y piensa acerca de su negocio.
Recomendaciones

Distribuidora JR debe experimentar cambios organizacionales integrales para mejorar
fundamentalmente sus operaciones. No se trata de hacer pequefios cambios, se trata de
redisefiar el modo en que opera su empresa. El primer paso es poner en orden los procesos
internos. Desde que llega el pedido hasta que se entrega, cada actividad debe quedar
apuntada, clasificada y afinada. Cada departamento necesita una guia sencilla y clara. Asi, el
trabajo queda organizado, y cualquier fallo se puede detectar y corregir rapido.

También es clave que los empleados reciban formacion. No basta con instalar nuevas
herramientas. El equipo tiene que saber como usarlas. Por eso, conviene tener cursos
constantes de Excel, ERP y programas de inventario. De este modo, el trabajo manual
disminuye y los empleados pueden dedicar su energia a tareas mas estratégicas.

Las empresas, ademas, deben dar un aire profesional a la gestion de proveedores. Hay

que revisarlos de forma regular, midiendo puntualidad, calidad y cumplimiento. Con esos
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datos, se decide con cabeza, se construyen vinculos s6lidos y se evita depender siempre de
unos pocos proveedores. Por ultimo, hay que colar indicadores clave de rendimiento en cada
area. Si se miden tiempos de entrega, eficacia operativa y satisfaccion del cliente, las
decisiones se toman con datos. Establecer objetivos y responsabilidades claras en cada area

ayuda a lograr una mejora sostenible a largo plazo.
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ANEXO A: KPIs Propuestos para Distribuidora JR

Poner en marcha los KPIs en Distribuidora JR es un paso clave para dejar atras la
actitud pasiva y empezar a manejar la firma de forma mas estratégica, ordenada y, sobre todo,
basada en datos. En la actualidad, la compafiia lidia con obstaculos operativos como procesos
poco claros, entregas lentas, escaso control sobre los proveedores, tareas a mano,
comunicacion deficiente entre departamentos y empleados que arrastran demasiada carga.
Ninguna de esas inquietudes se puede aclarar con suposiciones o corazonadas. Hace falta
medir con claridad lo que ocurre y el por qué. Ah para eso nacen los KPIs. Estos indicadores
convierten lo que antes era juicio personal en datos duros que se pueden revisar, comparar y
mejorar.

Adicionalmente, al implantar estos indicadores, la firma puede fijar metas claras y
cuantificables para cada departamento del negocio. Por ejemplo, saber exactamente qué
porcentaje de entregas llega a tiempo le permite detectar en qué momento y por qué surgen los
retrasos, y actuar antes de que los clientes se quejen y usted pierda ventas. Al calcular cuantas
tareas se pueden automatizar y evaluar las habilidades del personal, puede decidir en qué
capacitacion y qué herramientas digitales invertir primero. También revela quién esta
sobrecargado y donde se puede redistribuir el trabajo, de modo que la carga se reparta de forma
mas equitativa. Todo esto, al final, se traduce en mejor rendimiento, mayor moral del equipo y,
por supuesto, una experiencia mas satisfactoria para el cliente.

Problematica 1: Tasa de Entregas a Tiempo

A ojos de la compafiia, los plazos de entrega prometidos a los clientes no se estan
cumpliendo de forma consistente. Tanto el analisis interno como las propias voces de los
empleados lo confirman: los deadlines no siempre se respetan. Esto, a su vez, deteriora la

experiencia del cliente, dafia la fiabilidad del servicio y afecta la reputacién de la empresa en
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un mercado muy competitivo. La impuntualidad en las entregas, al final, provoca quejas,
pérdidas de ventas y, lo que es peor, roces con el consumidor

indice recomendado:

Pedidos entregados a tiempo

100
Total de pedidos i

Objetivo: > 95%

Problematica 2: Indice de Errores en Entregas

Se ha detectado un nivel alarmante de errores durante el proceso de entrega, desde el
envio de productos incorrectos hasta la falta de cantidades y documentacidn. Este tipo de fallos
operativos pueden generar retrabajo, pérdida de tiempo y costes innecesarios para la empresa.
También aumenta la insatisfaccion del cliente final, ya que recibe productos incompletos o
imprecisos, lo que afecta la percepcion de la calidad del servicio y la fidelizacion del cliente.

indice Recomendado

Pedidos con errores

Total de pedidos
Objetivo: <3%

Probleméatica 3: Tiempo Promedio de Preparacién de Pedidos

La empresa no contaba con métricas claras para determinar el tiempo de preparacion de
los pedidos, lo que limitaba su capacidad para planificar, supervisar y mejorar sus procesos. La
pérdida de control del tiempo interno genera caos, entregas impredecibles y cuellos de botella
evitables. Ademas, dificulta la identificacion de puntos clave en el flujo de trabajo donde se
pueda mejorar la eficiencia.

indice:

Total minutos de preparacién

Ndmero de pedidos

Objetivo: Disminuir mes a mes
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Problemética 4: Tasa de Automatizacion de Tareas

Distribuidora JR dependia en gran medida de procesos manuales como Excel y el
registro fisico, lo que ralentizaba las operaciones y aumentaba el riesgo de errores humanos. Si
bien muchas empresas del sector han adoptado herramientas tecnoldgicas para aumentar la
velocidad, el control y la trazabilidad, los bajos niveles de automatizacion constituyen una
limitacion importante. Ademas, los empleados no pueden concentrarse en tareas mas

estratégicas porque estan ocupados con tareas repetitivas.

Tareas automatizadas

*
Total de tareas operativas

Objetivo: Incremento cada trimestre

Problematica 5: Indice de Sobrecarga Laboral

Uno de los problemas més citados por los empleados es la distribucion desigual de
tareas dentro del equipo, lo que provoca la sobrecarga de ciertos puestos. Esta asignacion
incorrecta de responsabilidades puede causar estrés, reducir la productividad y provocar
errores debido al cansancio y la falta de motivacion. También puede tener un impacto negativo
en el entorno laboral, creando una sensacion de injusticia y agotamiento continuo entre los

empleados exigentes.

Horas extra o tareas por empleado

Promedio ideal por empleado

Objetivo: <10%
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Problemética 6: Frecuencia de Evaluacion de Proveedores

Actualmente, las evaluaciones de proveedores se realizan Gnicamente cuando surgen
problemas, adoptando un enfoque reactivo en lugar de proactivo. Sin revisiones periodicas, es
dificil predecir fallos, medir objetivamente el rendimiento y negociar mejoras basadas en los
resultados. Permitiendo la pérdida de oportunidades para optimizar las cadenas de suministro,
seleccionar socios estratégicos y mantener relaciones comerciales sostenibles.

N° de evaluaciones realizadas en un periodo (mensual, trimestral)

Probleméatica 7: Tasa de Cumplimiento de Proveedores

No existe un seguimiento sistematico del cumplimiento de los proveedores con los
acuerdos de entrega en términos de plazo, cantidad y calidad. La falta de continuidad debilita
las relaciones comerciales, reduce el poder de negociacion y crea una peligrosa dependencia de
proveedores poco fiables. Ademas, este incumplimiento tiene un impacto directo en las

operaciones internas de la empresa y, en ultima instancia, en la satisfaccion del cliente.

Entregas sin fallos
* 100

Total de entregas del proveedor

Objetivo: > 95%
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KPI ¢ Qué mide? Férmula o calculo sugerido ¢Por qué es importante?
1. Tasa de Porcentaje de pedidos Pedidos entregados a tiempo 100 IRefIf_ja la eriCFEHFE
*
Entregas a entregados puntualmente Total de pedidos (?L?rlr?pll(;?n )i/e?]t (I;Igl(; e|e
Tiempo al cliente. Objetivo: > 95% cliente.
2. Indice de Propccgrﬁlorogﬁgggldos Pedidos con errores 100 Permite identificar fallas
Errores en . Pro Total de pedidos operativas y reducir
incorrectos, incompletos it
Entregas o mal enviados Objetivo: < 3% reprocesos y reclamos.
3. Tiempo Tiempo promedio que Total minutos de preparacion Mide la agilidad operativa
Promedio de tarda el equipo en NG i Tid avuda a detectar cuellos
Preparaciéon de | preparar un pedido para __-yumero ge pedidos yay
Pedidos su entrega. Objetivo: Disminuir mes a mes de botella en bodega.
4 Tasa de Qué po_rcer)taje de tareas Tareas automatizadas Indica gl niyel de
Automatizacion rutinarias se han Totalde t Toas modernizacion del
de Tareas digitalizado o Obq ?- ¢ Iareas Optera zjvats_ ) negocio y eficiencia
automatizado. jetivo: Incremento cada trimestre operativa.
5. indice de Nivel de desequilibrio Horas extra o tareas por empleado tPermite d%t?(t:t?g .
S saturacion y distribuir
Sobrecarga en la distribucion de Promedio ideal por empleado meior el tera'o para
Laboral tareas entre empleados. ) J

Objetivo: < 10%

evitar desgaste.

6. Frecuencia de
Evaluacién de
Proveedores

Cuantas veces al mes o
trimestre se evalla el
desempefio de los
proveedores.

N° de evaluaciones realizadas en un periodo
(mensual, trimestral)

Fortalece el control de
calidad y permite
mantener relaciones mas
estables y confiables.

7. Tasa de
Cumplimiento de
Proveedores

Porcentaje de entregas
hechas por los
proveedores que llegan
completas y a tiempo.

Entregas sin fallos

100
Total de entregas del proveedor *

Objetivo: > 95%

Mide la confiabilidad de

los proveedores y ayuda a

tomar decisiones
estratégicas.

Nota: Esta tabla indica los KPIs propuestos a Distribuidora JR para mejorar sus

procesos internos y gestionar de manera correcta a sus proveedores.



ANEXO B: Encuesta Realizada a los empleados de distribuidora JR

¢ Qué tan eficientes te parecen los procesos que sigue actualmente en la empresa?
Muy eficientes

Bastante eficientes

Poco eficientes

Nada eficientes

¢Qué tan claros estan los pasos que debes seguir para realizar tus tareas diarias?
Todo estd muy bien definido

Hay cierta claridad, aunque a veces faltan detalles

Es confuso, hay muchos vacios

No existen procedimientos establecidos

¢Con qué frecuencia ocurren retrasos o errores cuando se entregan productos a los
clientes?

Muy seguido
A veces
Rara vez
Casi nunca
Nunca

¢Las actividades de cada dia se realizan siguiendo un flujo de trabajo previamente
establecido?

Siempre

Casi siempre

A veces si, a veces no
Nunca

¢Cada cuanto se revisa el desempefio de los proveedores (por ejemplo, si entregan a
tiempo o cumplen con la calidad)?

Todos los meses

Cada tres meses
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e Solo cuando hay problemas
e Nunca se revisa

6. ¢Qué tan buena consideras que es la relacion actual con los proveedores para ayudar a
cumplir las metas como empresa?

e Muy buena

o Buena
e Regular
¢ Mala

7. ¢Laempresa ha intentado antes mejorar 0 cambiar sus procesos internos?
o Si, y dio buenos resultados

« Si, pero no funciond bien

e No se ha intentado

8. ¢Qué tipo de herramientas tecnoldgicas usas o0 has visto que se usan en tu area?
(puedes marcar mas de una opcién)

« Sistemas digitales como ERP, facturacién o inventarios

e Hojas de célculo como Excel

o Aplicaciones moviles o software propios

e No se utiliza ninguna herramienta

9. ¢Crees que el equipo esta bien capacitado para usar esas herramientas?
o Si, todos estamos capacitados

e Algunos saben usar, otros no tanto

e Muy pocos las manejan bien

« Nadie las sabe usar correctamente

10. (Como ves la distribucion de las tareas administrativas entre los compafieros?
e Muy equilibrada

e Mas 0 menos, algunos tienen mas carga

o Mal distribuida, hay sobrecarga clara

e No hay una distribucidn establecida

11. ¢ Crees que hay tareas que se podria automatizar para ahorrar tiempo y esfuerzo?



e Si, varias

e Algunas pocas

e Muy pocas

« No se ha analizado esto

12. ;Cémo ves la actitud del equipo frente a los cambios 0 mejoras en los procesos?
e Muy buena, todos aportan ideas

o Aceptable, aunque hay algo de resistencia

« Resistencia clara a los cambios

e No hay apertura a cambios

13. ¢ Cada cuanto se revisan o controlan los costos operativos (gastos, compras, etc.)?
« Cada semana

o Cada mes

e Cada trimestre

« No se hace este control
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