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RESUMEN EJECUTIVO

El presente analisis de caso se realizé con el objetivo de elaborar un modelo de gestidn
de calidad basado en la norma ISO 9004:2018, para contribuir a la mejora de la
rentabilidad de la empresa Teojama Comercial S.A y determinar posibles puntos
criticos, para esto se realiz6 un trabajo de campo que consistio en la aplicacion de un
Check list que contiene cada una de las clausulas dispuestas por la norma 1SO
9004:2018 a todos los integrantes de la entidad, a fin de medir la madurez del éxito
sostenido en la entidad, para posterior proceder a realizar un Cuadro de Mando Integral
para dar seguimiento a cada uno de los puntos débiles mediante la aplicacion de
indicadores de gestion, finalmente, se concluye que Teojama Comercial S.A, posee un
nivel de madurez general de dos haciéndose evidente la necesidad de formalizar la
mision y visién para fortalecer la identidad de la empresa y evitar el trabajo
individualista con metas a corto plazo, ademas no se ha establecido un sistema para
determinar las habilidades de los operadores que dependa de su cualificacion, tampoco
se ha registrado una correcta conexion entre las estrategias y el talento humano,
limitando las posibilidades de innovacion, mejora, éxito sostenido y por tanto

rentabilidad.
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ABSTRACT

This case analysis was carried out with the objective of developing a quality
management model based on the ISO 9004:2018 standard, to contribute to the
improvement of the profitability of the company Teojama Comercial S. A and
determine possible critical points, for this a field work was carried out which consisted
in the application of a Check list containing each of the clauses provided by the ISO
9004: 2018 to all the members of the entity, in order to measure the maturity of the
sustained success in the entity, to subsequently proceed to make a Balanced Scorecard
to follow up each of the weak points through the application of management indicators,
finally, it is concluded that Teojama Comercial has a general maturity level of two
becoming evident the need to formalize the mission and vision to strengthen the
identity of the company and avoid individualistic work with short-term goals, in
addition, no system has been established to determine the skills of the operators
depending on their qualifications, nor has there been a correct connection between the
strategies and the human talent, limiting the possibilities of innovation, improvement,

sustained success and therefore profitability.
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CAPITULO |
FORMULACION DEL ANALISIS DE CASO

1.1. Tema

Las normas ISO 9004 2018 y sus efectos en la Rentabilidad de la empresa Comercial
Teojama Comercial S.A.

1.2. Antecedentes

Para ISOTools Excellence (2021), a través del tiempo las normas ISO se han
transformado en una herramienta indispensable en las organizaciones, alrededor del
mundo existen 1.664.357 certificados en el ultimo afio, tales cifras se ven
representadas en un informe conocido como ISO Survey, por lo que se evidencia un
incremento de certificaciones en comparacion con el afio 2015 en un 3%, aunque para
el afio 2017 se desarrollé un despunte alcanzando la cifra de 1.644.357 certificados, es

decir subid en un 8%.

Por otra parte, la implementacion de las normas ISO en las organizaciones
gubernamentales en el Ecuador, suponen la implementacion de mejores practicas que
reducen la burocracia ya sea en el sector publico como en el privado, dichas
instituciones son los ejes de la infraestructura de calidad pues se mantienen normadas,
acreditadas y estan bajo una evaluacion constante. Los representantes de las
instituciones certificadas participan de conversatorios constantes con empresarios,
académicos y consumidores para conocer sus necesidades, preparar y obtener
productos de calidad con el uso de tecnologias y sistemas 6ptimos. Se tiene la certeza
de que las normas crean un camino a la innovacion al desarrollar un lenguaje comdn
para comunicar resultados bajo condiciones de seguridad comprobacién, creacion y

ampliacién (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano , 2018).

Cabe mencionar, que la aplicacion de las ISO trae consigo amplias ventajas, entre las
cuales Marin Vinuesa & Gimeno Zuera (2010) se refiere al aumento de la
productividad como un efecto positivo al implementarlas, principalmente en la fase
del proceso de fabricacion que incluye el disefio del producto, la planificacion e

inspeccion, manejo de inventarios de materia prima, mano de obra y tiempos de espera.



Por otra parte, en cuanto al impacto sobre la rentabilidad de la organizacion, un estudio
realizado por Hendricks & Singhal (1999), indican que se pueden incrementar el precio

de sus acciones mejorando el margen de sus beneficios.

En consideracién al estudio realizado por Robles Marin (2014), establece un
comparativo entre las instituciones que aplican normas de calidad y las que no,
concluyéndose que aquellas certificadas aportan mayor valor agregado y tienden a
mostrar indices de eficiencia mas atractivos en relacion con sus recursos utilizados, asi

también poseen de endeudamiento lo que indica que crecen en relacion a su deuda.

El presente estudio se realizard en la empresa Teojama Comercial S.A, ubicada en la
ciudad de Ambato en la Av. Bolivariana y Thales de Mileto que tiene como actividad

econdmica la venta de vehiculos de carga pesada, de repuestos y servicio técnico.
Teojama Comercial

La empresa automotriz Teojama Comercial S.A, fundada en 1963 por los hermanos
Malo Monsalve, hizo historia estableciéndose originalmente como una organizacion
distribuidora de vehiculos de origen japonés marca Daihatsu, posteriormente en el afio
de 1969 comenzo su distribucion de vehiculos de trabajo Hino originarios de Japon en

la Sierra'y Oriente.

En la década de los 80 la empresa logro crecer gracias a su perseverancia y
capitalizaciéon permanente el cual la llevo a solventar épocas marcadas por una serie

de crisis econdmicas, asi como por los diferentes desastres naturales.

En la década de los 90 la compafiia abre su primera sucursal en Cuenca y
posteriormente en Guayaquil, ademas de obtener una autorizacién de las marcas Hino

y Daihatsu para asi poder distribuir sus productos en todo el pais.

En la actualidad Teojama Comercial S.A ha logrado constituirse como una compafiia
solida, gracias a su constante politica de reinversion de sus utilidades y ser hoy en dia

en una empresa lider de la distribucion de vehiculos de trabajo (La Hora, 2009).

Mision



Brindar productos y servicios de calidad que cumplan con todas las obligaciones
relacionadas con la convivencia social. En Teojama Comercial S.A, la seriedad y la

ética son primordiales en cualquier situacion.
Vision
Convertirnos en un referente de la industria de vehiculos de trabajo y transporte de

pasajeros del Ecuador, contribuyendo al desarrollo del pais (Teojama Comercial,
2021).

Teojama Comercial S.A., llego al Ecuador a principios de los afios 70, consolidandose
en la ciudad de Quito, y desde ese entonces ha contribuido en la transportacion
nacional en vehiculos de trabajo actualmente tiene varias sucursales, entre ellas la
sucursal de la ciudad de Ambato, cabe mencionar que en el sector automotriz tiene
gran acogida debido a su presencia en el mercado y sus activos, que genera por tal
razén es de vital importancia mejorar su sistema de calidad para ofrecer un servicio de

calidad a los consumidores.

Nunca antes se ha establecido normas ISO 9004, y mediante la ejecucion de este
andlisis de caso se espera mejorar el nivel de madurez empresarial y generar el éxito
sostenido para que a través de la autoevaluacion que establece esta norma influya de

manera positiva en la rentabilidad de la empresa.

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion tedrico cientifica

La calidad es el eje fundamental para el crecimiento organizacional; en este sentido
Madriz Rodriguez, Sierra Parada, & Castillo Pedraza (2018) citando a Christopher,
Payne, & Ballantyne (1994) mencionan que la calidad no tiene como Unica implicancia
la deteccidn de fallas previo a la entrega de productos bajo los mejores parametros que
lo consideren correctos; sino que consiste en un trato mas directo con el cliente
basandose en la investigacion y el control asi también la aplicacion del benchmarking

que trata el analisis de las actuaciones de los competidores (pag. 64).



Por lo tanto, es imprescindible la aplicacion de las normas de calidad como una
poderosa herramienta organizacional; tal es el caso de las normas 1ISO-9000.

La Norma ISO-9000 es genérica y abarca varias directrices. Los sistemas de
gestion de la calidad, se fundamentan o acogen en especial a dos mas
especificas como lo son la ISO-9001 y la ISO-9004; dividiéndose ademas en
tres grupos en primera instancia trata los conceptos principios y fundamentos,
la Norma ISO-9001 expone los requerimientos que se deben cumplir y la
Norma 1SO-9004 proporciona una guia para la mejora del desempefio del
sistema de gestion. (Gonzalez Ortiz & Arciniegas Ortiz, 2016, pag. 7).

En concordancia con ISO (2015) la norma ISO 9000:2015 proporciona los recursos
necesarios para que las entidades cumplan sus objetivos planteados y logren el éxito
sostenido, la normativa es aplicable para todas las organizaciones sin importar
caracteristicas diferenciadoras pues su propoésito es cumplir con las expectativas de

cada individuo o grupo que interviene en la organizacion; sus productos y servicios

(pég. 6).

El efecto que causa la aplicacion de un sistema de gestion de la calidad en las
instituciones se ve reflejado en un crecimiento econémico y perseverancia en el
mercado asi lo sefiala Vergara Schmalbach, Fontalvo Herrera, & De la Hoz (2012) una
vez analizada la investigacion de Ifaki, Frederic, & Marti (2009) en donde se confirma
la existencia de una relacion favorable en la utilizacion de éstas herramientas
cuantitativas y la mejora comercial de las organizaciones que lo aplican (pag. 172-
173).

Siguiendo la linea de pensamiento de Fontalvo Herrera, Mendoza, & Morelos Gémez
(2011); es sustancial desarrollar un andlisis del impacto que genera la practica de los
sistemas de gestion de calidad en la organizacion pues contribuye a que se mejoren los
estandares y se realicen ajustes necesarios con el objetivo de que dichas actividades se
vean proyectadas positivamente en la eficiencia, eficacia y calidad que podran ser

evaluados mediante la aplicacion de indicadores de liquidez y rentabilidad (pag.323).



Siguiendo la linea de pensamiento de Chacon (2007) cuando se habla de rentabilidad
se torna un tema muy amplio y representa solo una de las herramientas empresariales
utilizadas para evaluar los resultados organizacionales, en este sentido sefiala que la
rentabilidad es un indicador que se relaciona con los ingresos obtenidos con los
recursos utilizados permitiendo proveer al usuario final de informacion financiera de
juicios imprescindibles para elegir entre diferentes alternativas y valorar la eficiencia
en el uso de los recursos y determinar hasta donde se han alcanzado los objetivos

empresariales en relacion a la utilidad (pag. 40).

Para Morillo, (2001) sefiala que maximizar las utilidades sigue siendo una de las metas
financieras preferidas por la administracion y las medidas que se adopten se alinearan
a la rentabilidad econémica y financiera de la entidad; en otras palabras la rentabilidad
es una medida relativa de los resultados operacionales pues es la comparacion de los
resultados netos obtenidos con las ventas generadas como las inversiones realizadas y

los capitales propios comprometidos (pag. 40)

Todo esto evidencia que al aplicar la normativa I1ISO 9004 -2018, en la empresa
Teojama Comercial S.A, esto repercutira en los beneficios o resultados financieros

reflejados en los balances anuales de la entidad, objeto de estudio.

1.3.2. Justificacion metodoldgica

El presente analisis de caso a realizar es de corte cuali-cuantitativo de tipo
correlacional ya que se pretende determinar el grado de relacion entre dos 0 mas
variables es decir “el valor aproximado que tendra una variable en un grupo de
individuos, a partir del valor obtenido en la variable o variables relacionadas” (Arias,

2012, pag. 25).

Los datos primarios fueron recolectados mediante la aplicacion de una entrevista a los
funcionarios de los departamentos de contabilidad y recursos humanos quienes se
encuentran al dia con los movimientos econémicos, financieros y contables de la
empresa a fin de obtener informacion veridica y confiable, asi como también se

procedera al uso de una encuesta dirigida a todo el personal de la entidad.



El desarrollo del analisis de caso se lo hara a través de fuentes bibliograficas como
fuente de datos secundarios que incluyen libros de autores expertos en los temas
relacionados a los sistemas de gestion de calidad, trabajos de investigacion y casos de

aplicacion de metodologias similares.

La aplicacion de un modelo de aplicacion de la norma, se vera reflejado en la
rentabilidad, mediante el analisis de la informacion reflejada en los estados financieros

como resultado de la aplicacion del sistema de gestion de calidad.

1.3.3. Justificacion practica

El presente estudio permitird a Teojama Comercial S.A. implantar el sistema de
gestion de calidad basado en la Norma 9004 y evaluar su impacto en la rentabilidad
una vez desarrollado el analisis financiero tomando en cuenta el nuevo entorno creado

por la aplicacion de la norma.

Los beneficiarios indirectos seran las empresas dedicadas a las actividades similares
que deseen aplicar la Norma ISO 9004-2018, en caso de que lo crean oportuno y
permanecer en el mercado, acrecentar la calidad de sus procesos y ajustar sus nuevos

estandares para ser mas competitivos y mejorar sus beneficios financieros.

1.3.4. Formulacion del problema
¢El disefio de un modelo de aplicacién de la Norma ISO 9004:2018 generara un

impacto positivo en la rentabilidad de la empresa Teojama Comercial S.A?

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Elaborar un modelo financiero basado en la norma de gestion de calidad 1SO
9004:2018, para contribuir a la mejora de la rentabilidad de la empresa Teojama

Comercial S.A 'y determinar posibles puntos de mejora.



1.4.2. Obijetivos especificos

Realizar un diagnostico preliminar del modelo financiero aplicado en Teojama
Comercial S.A, para identificar el funcionamiento y posible aplicacion de un
sistema de basado en Normas I1SO 9004-2018.

Determinar los lineamientos bajo los cuales se establece el mejoramiento
continuo en la empresa a fin de identificar los procesos criticos en Teojama
Comercial S.A.

Proponer un modelo financiero basado en la Norma de gestion I1SO 9004:2018

y su repercusion en la rentabilidad.



CAPITULO 11

FUNDAMENTACION CIENTIFICA TECNICA

2.1. Calidad

A fin de poner en contexto la presente investigacion, se pone en conocimiento el

concepto de calidad citando lo expuesto por:

De acuerdo con Escobar (2010), nos menciona que Aristoteles establece una
organizacion del pensamiento, que distingue de los dominios del conocimiento: teoria,
aplicacion de los principios, filosofia principal, practica, conocimiento y
productividad, como la separacion a los hechos observables de la realidad. Ademaés de
esto, cree que los principios son mas distinguidos que las conclusiones y que los entes
que explican el plano real, sin distincion de lo conocido por nosotros y lo que conoce

la naturaleza.

2.2. Evolucion de la calidad

El concepto de calidad ha evolucionado desde sus origenes. Este proceso ha permitido
aumentar y refinar sus objetivos y lograr que se enfoque en la satisfaccion plena de las

expectativas de los consumidores de bienes y los usuarios de servicios.

Asi lo sefiala Lizarzaburu (2016), quien nos menciona que en el afio de 1920 se realizé
un inspeccion con el objetivo de poder detectar los errores, en 1950 se plantea un
control de calidad el cual consiste en medir la variacion de un proceso, fijarse limites
y permitir que se pueda ajustar con rapidez hacia el objetivo establecido con varias
referencias escritas como las normas ISO 900 u otras de aseguramiento de calidad, en
1990 se estable el aseguramiento de la calidad permitan obtener la confianza de que
un producto o servicio va a satisfacer los requisitos para lo que han sido planificados
y finalmente en el afio 2000 se plantea la gestion de la calidad total en la cual todas las
personas de una organizacion se enfocan en la mejora continua de la calidad para

satisfaccion del cliente.

Desde una perspectiva histdrica la calidad siempre ha sido fuente de investigacién ya

que desde la Revolucion Industrial las caracteristicas de calidad se realizaban varias



inspecciones con la ventaja de conocer los productos defectuosos e incorporar
estandares y medidas de calidad. Posteriormente se insertaron controles estadisticos
desde el afio de 1930 a 1940, utilizando herramientas de control de calidad y técnicas

de estadisticas (Hernandez Palma, Barrios Parejo, & Martinez Sierra, 2018).

2.3. Modelos de gestion de calidad

De acuerdo con Chacdn Cantos & Rugel Kamarova (2018), existen varios modelos
que las organizaciones pueden aplicarlos dependiendo de sus necesidades y que se

acoplan a los estandares internacionales, entre éstos tenemos:

a. Modelo EFQM (European Fundation for Quality Management) su idea gira en
torno a un lider que permite se satisfagan a los clientes y empleados conforme
a una correcta utilizacion de los recursos disponibles.

b. Normas ISO que surgen para esquematizar los procesos e implantando
conceptos tales como la produccién en cadena independientemente del tamafio
de la organizacion.

c. Lean Six Sigma Methodology que busca la calidad en los procesos cercanos a

los cero defectos reduciendo los errores al maximo.

Conforme a lo sefialado en las ISO (2018), la interaccion entre los modelos y las
normas de calidad se la conoce como sistema integrado de gestion de calidad, tal

relacién se la representa de la siguiente manera:

Tabla 1. Sistemas Integrados de Gestion de Calidad

L . Gestion Gestion de riesgos Gestlon_Qe
Gestion de calidad ; - . responsabilidad
Medioambiental y seguridad social
ISO 9001 ISO 14001 OHSAS 18001 ISO 26000
ISO 9004 ISO 50001 1SO-45001 SA 8000
ISO/TS 16949 I1SO 22000
ISO/IEC 17025 I1SO 22310
ISO 27001;
I1SO 28000
I1SO 31000
I1SO 39001
I1SO 19600

Fuente: 1SO 2018
Elaboracion propia



2.4. Organizaciones en el &mbito de la calidad

Segun Camison et al. (2006), la organizacion de los profesionales de la calidad se inicia
ya en la década de 1930, aunque en aquel entonces, el control estadistico de la calidad
era un campo de interés minoritario y desconocido, salvo en algunas empresas
avanzadas como Bell Lab, la American Society for Testing Materials y la American
Society of Mechanical Engineers, el Joint Committee on the Development of
Applications of Statistics in Engineering and Manufacturing y en 1953, el Institute of
Management Sciences el cual contribuye decisivamente a la aplicacion de métodos
cuantitativos a la toma de decisiones. a toma de decisiones. No obstante, los verdaderos
inicios del control estadistico de la calidad se encuentran en la Society of Industrial
Quality Statisticians (SIQS), la Society of Quality Control Engineers, la Federated

Societies y la Society for Quality Control, nacidas a principios de los afios 40 (pag. 7).

2.5. Ingenieria de calidad

Indica que la ingenieria de calidad es una disciplina que consiste en una serie de
técnicas cuantitativas para optimizar productos y procesos de manufactura, creando
disefios consistentes o robustos al minimo costo posible, estos es, disefios afectados
minimamente por fuentes de variabilidad externas, las cuales pueden ser de tres tipos:
interno por deterioro del producto, externo, causado por el medio ambiente, o por

factores humanos, y ruido entre productos o imperfecciones en manufactura (pag. 61)

2.6. Control de calidad

Segln Rincon BermUdez (2012), en 1984 se introduce el término “Método Taguchi”,
el cual consiste en la aplicacion de la funcion de perdida que mide los costos de la no
calidad asumidos por el consumidor. Este concepto llevé a sefialar que la Ingenieria
de calidad implica la ingenieria del disefio, operaciones de proceso, servicios post
ventas, economia y estadistica, por lo cual sus actividades estan enfocadas en la
reduccion de las pérdidas causadas por la variacion, mientras que el control de calidad
total consiste esencialmente en desarrollar, controlar y garantizar la calidad de los

productos y servicios.
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2.7. Sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion de la calidad para Fontalvo Herrera (2012) es entendida como la
articulacion de los diferentes métodos, recursos, personas, insumos que COmMo
resultado de su articulacion generan unos resultados asociados con el uso racional de
los recursos y se tiene como propdsito la satisfaccion de los clientes. Los analisis de la
incidencia de los sistemas de gestion inciden en el mejoramiento de los indicadores

financieros.

El sistema de gestibn ambiental estd estrechamente ligado a la innovacion
organizacional, en este sentido, Arraut Camargo (2010), resalta la importancia de la
constatacion de un sistema de indicadores financieros y no financieros para establecer
relaciones causales entre ellos y proporcionar informacion eficiente y eficaz que
posibilite estar informados sobre la situacién de la empresa para actuar de manera
inmediata al cumplimiento de metas y objetivos. Los indicadores pueden medir el
impacto de la aplicacién de la Norma ISO 9000 teniendo en cuenta variables de
entrada, salida y proceso; ademas estan vinculados con los objetivos de la empresa y

cumplen funciones de coordinacién, seguimiento, control e intervencion.

2.8. Beneficios de trabajar con un sistema de gestion de calidad

De un sinfin de beneficios que denota la utilizacion de un SGC, Yanez (2008), indica

los siguientes como los mas relevantes:

Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.
Atencién amable y oportuna a los usuarios.
Transparencia en el desarrollo de los procesos.

D N N NI N

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a las leyes y normas
vigentes.

Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.
Integracion del trabajo, en armonia y enfocado a los procesos.

Adquisicién de insumos acorde con las necesidades.

Delimitacion de funciones del personal.

Mejores niveles de satisfaccion y opinion del cliente.

NN N N N

Aumento de la productividad y eficiencia.
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v Reduccién de costos.
v Mejora en la comunicacion, moral y satisfaccion en el trabajo.

v Una ventaja competitiva, y un aumento en las oportunidades de ventas.

Por otra parte, Carriel Palma et al. (2018), expone las ventajas comerciales de la

implementacion de un sistema de gestion de calidad, entre las cuales tenemos:

v" Certificado mundial ISO, lo cual aumenta la posibilidad de acceder a nuevos
clientes con garantia en el servicio y/o producto.

v" Aumenta la fidelizacion de los clientes creando circuitos de seguimiento de
reclamaciones, nivel de satisfaccion, incluso la atencién en temas como la
confirmacion de pedidos para la mejora sustancial del servicio.

v Mejora la definicién del producto frente a la competencia.

2.9. International Organization for Standardization

Para Ayala (2005), esta organizacion comenzé en 1926 como la organizacion ISA,
International Federation of the National Standardizing Associations (ISA). Se enfocé
principalmente a la ingenieria mecanica y posteriormente, en 1947, fue reorganizada

bajo el nombre de ISO ampliando su aplicacion a otros sectores empresariales.

Asi también, las ISO se encuentran integrada por representantes de organismos de

estandares internacionales de mas de 160 paises, teniendo como misién:

v Promover el desarrollo de la estandarizacién

v" Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.

v Desarrollo de la cooperacion en las actividades intelectuales, cientificas,
tecnoldgicas y econdmicas a través de la estandarizacion (International

Organization for Standardization, 2011).

2.10. Principios modelo 1SO 9001

Los principios del Modelo ISO 9001 buscan, principalmente, “lograr la calidad en la
organizacion con un enfoque hacia el cliente, el liderazgo, el compromiso de las
personas, el enfoque a procesos, la mejora, la toma de decisiones basada en la

evidencia y la gestion de las relaciones” (Hernandez Hernandez, 2019).
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En este sentido, Nava Carbellido (2017) indica los principios de esta norma:

Enfoque en el cliente
Liderazgo

Compromiso de las personas
Enfoque a procesos

Mejora

D N N N N NN

Gestion de relaciones

2.11. Norma ISO 90004

La norma ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion vy
aseguramiento de la calidad, Subcomité SC2 que establece una pauta para lograr el
éxito sostenido sin importar que se encuentre en un entorno complejo, asi como
también promueve la autoevaluacion que funciona como medicion del nivel de
madurez de la empresa tomando en consideracion sus fortalezas y debilidades y para
posterior proponer la aplicacién adecuada de mejoras o innovaciones favorecedoras.
La presente norma se desarroll6 para estar en coherencia con la Norma ISO 9001

aunque es posible usarla de forma independiente (1ISO, 2018).

Asi también Porras Guerra (2019), indica que la ISO 9004 brinda las directrices para
la mejora del desempefio que van mas alla de aquellos requisitos establecidos en la
Norma ISO 9001 que considera la gestion de calidad del sistema de gestion y la mejora
del desempefio y el éxito sostenido de la entidad, dicha norma es aplicable a cada
proceso empresarial pudiéndose difundir cada principio a cada departamento para que
se genere una responsabilidad mutua de generar mejora continua, satisfaccion del

cliente y de las demas partes interesadas.

La norma esta dirigida a las personas que cumplan con el rol de supervisor, gerente,
superintendente, auditor y publico en general, gerente de riesgos, a los lideres de los
procesos, oficiales de seguridad de la informacion, oficiales de cumplimiento o

encargados de calidad (Escuela Europea de Excelencia , 2020).

A continuacion, se muestra un modelo ampliado del sistema de gestion de Calidad bajo
ISO:
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Gréfico 1. Modelo ampliado de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos

Mejora continua del sistema de gestion de la calidad,
Entorno de la que conduce al éxito sostenido Entorno de la
Organizacién Organizacién

1SO 9004

Cap 4 R
Partes Geston para ef Partes
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s recursos moedScdn. andlsis

108 recunos y mopora

(oxtendsdo) ¥y rovision

Clientes Clientes
ISO 9004
e —

[ Fundamento: Principios de la gestion de la calidad (ISO 9000) ]

Fuente: 1SO 9001-9004
Elaboracion propia

2.12. Actualizacién norma I1SO 9004:2018

Después de nueve afios de haber estado vigente la norma ISO 9004:2009 se actualiza
a fin de agregar conceptos de calidad para adaptar la terminologia a los venideros retos
cualitativos tales como la responsabilidad social empresarial para que pueda ser
aplicable a cualquier institucion prestando mas importancia a la supervivencia

econdmica. Asi entre los principales cambios se encuentran:

v Laresponsabilidad Social Corporativa pues en los ultimos afios ha funcionado
como un valor afiadido de las instituciones para dar una solucion a los nuevos
problemas sociales, ambientales, culturales, entre otros.

v Loa valores ambientales y culturales

v’ Participacion de la alta direccion en el cumplimiento de los requisitos de la

Normay la responsabilidad que conlleva portar de la certificacion.
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v Lanorma dedica un capitulo completo sobre el éxito sostenido.
v" Aparta una seccion para describir y analizar el manejo de los recursos humanos
v’ Se adapta a las necesidades del presente y posibles requerimientos futuros

v’ Establece estrategias, politicas y objetivos (Cambios Clave, 2019).

Por otra parte, la clave es la creacion de éxito a la organizacion, y la nueva version
pretende extender los beneficios del sistema de calidad pues incluye una herramienta
de autoevaluacién mejorada para evaluar el nivel de madurez institucional priorizando
las &reas potenciales, pues los estdndares son disefiados para complementarse entre i
por lo que se podra usar la norma ISO 9001 y 9004 simultdneamente (Servicio de

Acreditacion Ecuatoriano, 2018 b).

2.13. Principios de las 1SO 9004: 2018

Para Aja Quiroga (2002), la Norma se basa en 8 principios esenciales que fueron
propuestos con la finalidad de encaminar a la organizacion hacia un mejor desempefio,

éxito sostenido y crecimiento, éstos son:

v" Enfoque en el cliente

Liderazgo

Participacion del personal
Enfoque en los procesos
Enfoque en el sistema de gestion
Mejora continua

Toma de decisiones basadas en hechos

NS N N N N N

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

2.14. Exito sostenido a través del tiempo

Para Geosimir (2018), el éxito sostenido de una organizacion se puede lograr mediante
el uso total de la capacidad para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus
clientes, asi como de las otras partes interesadas a largo plazo manteniendo el

equilibrio como lo indica la ISO 9004.

Asi también, se establece que para lograr el exito sostenido cada individuo de la

organizacion debe cumplir con su rol asignado con el mayor de los esfuerzos, aunque
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el éxito pueda considerarse relativo; puede ofrecer la mejora de la capacidad
empresarial, para lograrlo, la entidad se debe adaptar a los siguientes factores:

Responsabilidad Social empresarial
Factores ambientales y culturales
Eficiencia, calidad y sobre todo agilidad

Realizacion de autoevaluaciones a nivel interno y externo

ASEENEE N NN

Evaluacién de la percepcion del cliente (ISO Tools , 2018).

2.14.1. Estructura de la norma ISO 9004:2018 para lograr el éxito sostenido

La norma estd compuesta por once secciones de las cuales la primera se refiere a los
objetivos de la norma'y el campo en el que se desarrolla, entre éstos se encuentran el
logro del éxito sostenido. La segunda parte desarrolla las referencias sobre las que se
sustenta la 1SO 9004; sus principios y terminologia, muchas mas definiciones es
posible hallarlas en el capitulo 3. La seccion cuarta procede a fijar el significado de la
expresion “calidad de una organizacion y éxito sostenido”, aunque no se establezca
explicitamente, la norma expone perfectamente los beneficios de su aplicacion, los
siguientes capitulos responden a los parametros que deben ejecutarse en las empresas
a fin de lograr sus metas y perdurar a través del tiempo, para esto Torrealba (2020)
expone los puntos clave tratados en cada inciso, los mismos que a posterioridad seran

desarrollados para Teojama Comercial S.A:

a) El contexto de la organizacion incluye los factores de influencia internos y
externos que deben ser identificados para tomar decisiones sobre ellos.

b) Las partes interesadas se refieren a aquellos actores que, si bien pueden
proporcionar oportunidades de mejora, otros pueden representar riesgos.

c) Laidentidad de la organizacion se refiere al planteamiento de la misién, visién
y valores sobre los que labora a diario y hacia donde quiere llegar.

d) Elliderazgo por su parte juega un rol importante en el logro del éxito sostenido.

e) La gestion de procesos reconoce la importancia de generar valor en la
organizacion en base al cumplimiento de objetivos y estrategias.

f) La gestion de recursos se apoya en los procesos para la buena administracion

del personal, bienes como la maquinaria e intangibles como la tecnologia.
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g) La evaluacion del desempefio se refiere al monitoreo de la planificacion
estratégica en cada uno de los procesos y en las funciones de los trabajadores.
h) Lamejora, aprendizaje e innovacion aborda aspectos como la trasformacion de
los productos y servicios acorde a las exigencias de la poblacion y la

globalizacion.

2.15. El cuadro de mando integral y la norma I1SO 9004

Su integracion responde a la necesidad de articular un instrumento que de soporte para
articular directrices que describen la dinamica del éxito sostenido para disminuir la
dispersion de tales lineamientos, para esto lo normado deberd transformarse en
objetivos y posterior establecer indicadores de gestion para dar seguimiento (Torrealba
Urdaneta , 2020).

2.16. Finanzas

Son una ciencia que por excelencia se encarga de entender sus causas y consecuencias
de las transacciones financieras, asi como la maximizacion del valor de la empresa en

el mercado y el riesgo a tener en las decisiones empresariales (Pérez Alvarez, 2019).
2.17. Indicadores financieros
Son utilizados para mostrar las relaciones que existen entre las diferentes cuentas de

los estados financieros ya que nos permite analizar su liquidez, solvencia, rentabilidad

y eficiencia operativa de cada una de las entidades (Alcantara Hernandez, 2013).

2.17.1. Rentabilidad

Revelan la eficacia de la administracion para generar utilidades a partir de la inversién
en activos, de tal manera que mayores sean los niveles de esta variable se evidencia
las cualidades de la entidad para ofrecer un retorno de capital empleado (Vazquez

Carrazana, Rech, Miranda, & Tavares, 2017).
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2.17.2. Ebitda

Es un indicador financiero representado mediante un acronimo que significa Earning
Before Interest, Depreciation and Amortization, su uso principal se centr6 en destacar
a los inversores potenciales en valores de alto rendimiento, que la capacidad de
servicio de la deuda de la entidad altamente apalancadas se refleja con mayor precision
en un alto de cobertura de Ebitda que otras ratios de cobertura de interés tradicional
(Alvarado, 2017).

2.17.3. Margen de Ebitda

El margen de Ebitda forma parte central del andlisis financiero, donde un analista
financiero puede explicar porque el margen de un grupo aumenta o disminuye entre
un periodo al otro tomando en cuenta que el cambio puede ser atribuible a un

rebasamiento de los costos de produccion a un costo de personal (Alvarado, 2017).

Célculo del margen de Ebitda

EBITDA

M de EBIDTDA =
argen ae Ventas

2.17.4. Rentabilidad neta del activo (Dupont)

Nos muestra la capacidad del activo para producir utilidades, independientemente de
la forma como haya sido financiado ya sea como deuda o patrimonio, permitiendo
relacionar la rentabilidad de ventas y la rotacion del activo total con el que se pueda
identificar las areas responsables del desempefio de la rentabilidad del activo
(SUPERCIAS, 2011)

Utilidad Neta o Ventas
Ventas Activo Total

Rentabilidad neta del activo =
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2.17.5. Margen bruto

Permite conocer la rentabilidad de las ventas frente al costo de ventas y la capacidad
que posee la empresa para cubrir los gastos operativos y generar utilidades antes de
deducciones e impuestos (SUPERCIAS, 2011).

Ventas — Costos de Ventas

Margen Bruto =
g Ventas

2.17.6. Margen operacional

El margen operacional tiene una gran importancia dentro del estudio de la rentabilidad
de la entidad ya que nos indica si la organizacién es o no lucrativo, independientemente
de la forma como ha sido financiada (SUPERCIAS, 2011).

Utilidad Operacional

Margen Operacional =
g p ! Ventas

2.17.7. ROE

Es el ratio méas usado, para medir la rentabilidad de las entidades ya que cuanto mayor
sea la rentabilidad que una compafiia puede generar en relacion con los recursos
propios que la entidad emplea para financiarse (Banco Bilbapo Vizcaya Argentaria,
2020).

2.17.8. ROA

La rentabilidad econémica ROA nos muestra la eficacia en el uso de los activos, sin
considerar el costo para financiarlos en un determinado periodo de tiempo de este
modo facilitando la comparacion entre diferentes empresas considerando solo la

eficacia en el uso de los activos o inversiones de la entidad (Gutierrez & Tapia, 2016).
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1. Metodologia e instrumentos de recoleccion de informacion
3.1.1. Enfoque de investigacion

El estudio a desarrollarse tendra un enfoque cuantitativo y cualitativo ya que se
realizaran encuestas para diagnosticar el nivel de calidad que posee la empresa y en
base al estudio de los resultados obtenidos poder implementar las ISO 9004:2018,
ademas se efectuaran entrevistas para un andlisis economico financiero y lograr
determinar el impacto que ocasionara la aplicacion de la norma antes mencionada en

la rentabilidad de la organizacion.

En contraste con lo anterior, Pértegas Diaz & Pita Fernandez (2002), indica que la
investigacion cuantitativa es aquella que esta basada en la induccion probabilistica del
positivismo l6gico, es objetiva, hace inferencias que van mucho mas alla de los datos,
es particularista y generalizable y se encuentra orientada a los resultados por otra parte
el autor indica que la investigacion cualitativa por su parte posee una realidad
dindmica, esta centrada en la fenomenologia y comprension ademas es subjetiva y se

encuentra orientada en el proceso.

Por tanto, la aplicacion de ambos enfoques permitira la recoleccion de datos numéricos
mismos que a posterioridad seran presentados de forma estadistica para dar solucion

al problema planteado en el presente analisis de caso.

3.1.2. Modalidad

Es de campo, debido a que se realizo directamente en el lugar de los hechos, como lo
menciona Moreno Bayardo (1987); en donde tal modalidad permite la recoleccion de
informacidn teniendo contacto cercano con los fendmeno estudiados y analizandolos
a fin de lograr la distincion de caracteristicas observadas, en este caso, recopilando
informacidn especifica de los departamentos de contabilidad y recursos humanos para

lograr la compilacién de datos reales de la situacion actual de la entidad mencionada.
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3.1.3. Tipo de investigacion

El estudio encaja en un tipo de investigacion descriptivo, exploratorio y correlacional
para determinar en qué medida la falta de los lineamientos de calidad o aplicacion de

los parametros de la ISO afectan sobre los resultados financieros de la entidad.

Es de tipo exploratoria pues requiere de la extraccion de datos iniciales para tener una
idea mas clara de la situacion, como lo sefiala Ortiz (2020), se empieza por
familiarizarse con el entorno para comprender la magnitud del problema, sus actores
y puntos de interés més relevantes, al ser una mirada superficial no se espera tener

resultados determinantes sino mas bien introductorios del tema a desarrollar.

Es de tipo descriptiva porque se pretende detallar informacion, como lo menciona
Guevara et al. (2020), pretende puntualizar las caracteristicas de la poblacion de
estudio, analiza e interpreta la naturaleza actual y composicion de los procesos de los
fendmenos, ademas realiza comparaciones entre los datos obtenidos a fin de poder
clasificarlos en categorias con sus causas y efectos, el autor menciona que se pueden
utilizar instrumentos de investigaciéon, tales como: la observacion cualitativa o
cuantitativa, el estudio de caso y la encuesta de investigacion, sin embargo se pueden
presentar desventajas en cuanto a la confidencialidad pues los encuestados no siempre
responden con la verdad haciendo probable un sesgo lo que a su vez imposibilita

conocer la causa de estudio.

Es de tipo correlacional, en este caso, la aplicacion de las ISO 9004 y la rentabilidad
de la empresa, se analizo si un incremento o disminucion en una variable coincide en

aumento o descenso de la otra variable.

3.2. Métodos de investigacién

Método Analitico- Sintético

En concordancia a lo mencionado por Rodriguez & Pérez (2017), este método hace
referencia al analisis como un procedimiento I6gico que consiste en la descomposicion
total de un elemento separandolos por sus partes y caracteristicas de tal modo que, al
hacerse participe la sintesis, permita la combinacion de dichos elementos analizados

para descubrir sus relaciones y obtener solo lo indispensable para el estudio.

21



En este sentido, tal método permitid distinguir aquellos elementos que fueron objeto

de estudio y se analizaron de manera sistematica por separado.
Método Inductivo- Deductivo

Para Laureano Cruces (2015), la induccién es un tipo de razonamiento que no se
pueden definir como validos e invalidos, sino que dependen del grado de verosimilitud
0 probabilidad de que las premisas establecidas confieran a sus conclusiones. Esto no
sucede con la deduccidn, pues, ésta Ultima, pretende ofrecer fundamentos que ofrezca
razonabilidad I6gica sobre la verdad de la conclusion.

Por tanto, se hizo uso de la deduccion de la hipétesis para llegar a una conclusion
especifica, sobre como influye el empleo de las ISO 9004:2018 en la rentabilidad de
la empresa, y la aplicacion de la induccién analizando los datos recolectados con el fin
de establecer generalizaciones que sean usadas para predecir futuros fenémenos en la

organizacion.

3.3. Poblacion, muestra

En referencia al organigrama estructural de Teojama Comercial S.A., se determin0 la
muestra que va a formar parte del presente estudio, participaran tanto personal

administrativo como de los trabajadores de campo.
Fuentes primarias y secundarias
Primarias

Se consider6 como datos de fuente primaria a la informacion obtenida de las encuestas
aplicadas a todo el personal de la empresa, a las entrevistas realizadas a los
responsables del departamento de contabilidad y recursos humanos, ademas a la
informacién obtenida de la aplicacion del check list para y por ultimo toda la

documentacién emitida por la entidad.

Secundarias
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Se hizo uso de fuentes bibliogréficas, documentales debido a que se analizara toda la
informacion necesaria sobre el tema en estudio a través de tesis, articulos cientificos
que sirven para relacionar la aplicacion de las normas ISO 9004:2018, y la incidencia

en la rentabilidad de la empresa Teojama Comercial S.A.

3.4. Métodos de analisis de informacion

Instrumentos y métodos para recolectar informacion
Los instrumentos a utilizados fueron:
Cuestionario

Segln Aburto & Espinoza (2005), el eje fundamental de un cuestionario es un listado
de preguntas estandarizadas para un determinado grupo de personas o departamento
para lo cual el investigacion debe tener experiencia y conocimiento del problema
existente por lo que el autor recomienda la construccién de una matriz con el analisis
de las variables, por tanto, dicho instrumento esta dirigido a todos quienes constituyen
Teojama Comercial S.A, el cual dispone de validez ya que la informacion emitida sera

por parte de profesionales que conforman la organizacion.
Guia de Entrevistas

Se aplicé un tipo de entrevista estructurada, dirigida al personal administrativo de los

departamentos de contabilidad y recursos humanos.
Check List

Para Gonzélez Garibay & Sosa Ramirez (2015), el instrumento es denominado
también Lista de Cotejo y permite relacionar un listado de tareas especificas y
posterior, valorar su cumplimiento durante el proceso que dure a la investigacién, entre
las ventajas que se pueden mencionar estan la facilidad de su realizacién, tiene mucha
flexibilidad, permite extraer informacion en pocos minutos y las tareas suelen estan
planteadas de forma objetiva, sin embargo, posee limitaciones tales como la pérdida

de detalles importantes y puede resultar muy general.

3.5. Caélculo de la muestra
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El célculo de la nuestra se baso en la poblacion total de los funcionarios y operarios de
la entidad, la cual sumo un total de 81 miembros de los distintos departamentos, de los

cuales al aplicar la formula para datos finitos de obtiene lo siguiente:

Tabla 2. Célculo de la muestra

n= (2,6896)*(0,5)*(0,5)*(81)
(81-1)*(0,01) + (2,6896)*(0,5)*(0,5)

n= 54,4644

1,4724
n= 36,99022005
n= 37

Elaborado por: El autor

Se tomo en consideracion un margen de confianza del 90% y un error del 10%

A continuacion, se procede a seleccionar la porcion de la muestra estratificada por
cada departamento de la entidad conforme a la porcion y numero de trabajadores

totales, se procedio de la siguiente manera:

Tabla 3. Seleccidon de la muestra

DEPARTAMENTOS N° COEFICIENTE TOTAL,
PERSONAS ASIG
MUESTRA

Presidente Directorio 4 0,456790123 2
Presidente Ejecutivo 4 0,456790123 2

Dep. Comercial 22 0,456790123 10

Dep. Legal 4 0,456790123 2

Dep. Financiero 5 0,456790123 2

Dep. Servicios 19 0,456790123 9

Dep. Repuestos 7 0,456790123 3

Dep. RRHH 5 0,456790123 2

Dep. Sistemas 6 0,456790123 3
Importaciones 2 0,456790123 1
Supervisores 3 0,456790123 1

TOTAL 81
Elaborado por: El autor

w
~
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3.6. Operacionalizacién de variables

Tabla 4. Operacionalizacién de las variables

Variable Independiente: La ISO 9004:2018

Conceptualizacion Dimensiones

Indicadores

items

Técnica/lnstrumento

La ISO 9004 brinda
las directrices para la
mejora del
desempefio que van
maés alla de aquellos
requisitos

establecidos en la
Norma ISO 9001 que
considera la gestion
de calidad para el
éxito sostenido de la

entidad, dicha norma| Sistema de
es aplicable a cada| Gestionde
proceso empresarial Calidad

pudiéndose difundir
cada principio a cada

Gestion de calidad interna y externa

¢De qué manera se gestiona la calidad en la
organizacion con los usuarios internos?
¢De qué manera se gestionar la calidad de la
organizacion frente a los demaés?

Requisitos para la  correcta

implementacion del SGC

¢La entidad cuenta con todos los requisitos
necesarios para la aplicacion de la ISO 9004?

Exito Sostenido

Proceso de implementacién de las
ISO

¢La entidad cumple con un proceso previo a la
implementacion de la Norma ISO?

Sistema de autoevaluacion

¢Se harealizado una evaluacion de los elementos
mencionados en las 5 fuerzas de Porter con
enfoque en las ISO?

Identificacién grado de madurez del
SGC

¢En qué nivel de madurez del sistema de gestion
se encuentra la entidad?

Involucramiento de la alta direccion

¢Cudles son las responsabilidades de la alta
direccion en el sistema de gestion de calidad?

departamento  para
que se genere una
responsabilidad

Responsabilida

Practicas que promuevan el
desarrollo sostenible

¢QuUé elementos usa la entidad para generar
practicas que promuevan el desarrollo
sostenible?

Responsabilidades éticas de la
empresa con los trabajadores y la
comunidad

¢De qué manera se genera responsabilidad social
con enfoque en los trabajadores y la comunidad?

mutua de generar d Social
mejora continua,

satisfaccion del

cliente y de las )
demas partes Medio
interesadas. Ambiente

Gestidn de las acciones relacionadas
con el cambio climatico y su
adaptacién

¢Cudles son las acciones adoptadas por la
institucion para hacer frente al cambio climatico?

Técnica: Check List
Instrumento:
Cuestionario de
verificacion
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Uso sustentable de los recursos
(agua, energia, habitats naturales,
materiales)

¢Cudl es la participacion de la empresa en pro del
medio ambiente y el uso sustentable de los
recursos?

Impacto del transporte, logistica y
distribucion

¢De qué forma se han adaptado los procesos de
logistica para disminuir el impacto ambiental?

Sistema de reconocimiento del
proceso de mejora

¢En la entidad se maneja el concepto de mejora
continua?, ¢Los funcionarios, empleados y
deméas  estructura  organizacional  tienen
conocimiento sobre los procesos de mejora

Eficiencia . . .
eficacia y continua?, ¢La mejora continua forma parte de
los valores empresariales?
L S ;, Cudles son las actividades realizadas por la alta
Participacién de alta direccion las|¢ : - P
o . gerencia para involucrarse en la mejora de la
actividades de mejora L . S
eficiencia y eficacia de la institucion?
Empoderamiento de personas para | . .
L ... |¢De qué manera la entidad logra generar
contribuir al logro del éxito -
. empoderamiento?
empresarial
S . ¢Cudles han sido las iniciativas de mejora
Iniciativas de mejora . . .
adoptadas a fin de generar una mejora continua?
Recursos necesarios para | ¢, Qué recursos se necesitan para el desarrollo de
Cultura mejoramiento continuo las iniciativas de mejora?

Organizacional

Innovacion

Identificar las necesidades especificas de
innovacion y alentar el pensamiento innovador
en general
Establecer y mantener procesos que permitan la
innovacion eficaz
Proporcionar los recursos necesarios para
realizar las ideas innovadoras

Técnica: Check List
Instrumento:
Cuestionario de
verificacion

Variable Dependiente: Rentabilidad

Revelan la eficacia

de la administracion .
Indicadores

para generar | _. .
Financieros

utilidades a partir de
la inversion en

Utilidad a partir de la inversion en

¢ Cudl és el % de participacion de la inversién en

Rentabilidad . ., . .
activos relacion a las utilidades obtenidas?
Indicador Analisis de los costos de produccion
Ebitda sobre las ventas Margen de EBIDTDA = EB1TDA
Ventas

Instrumento: Ficha
KPI
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activos, de tal
manera que mayores
sean los niveles de
esta variable se
evidencia las
cualidades de la
entidad para ofrecer
un retorno de capital
empleado (Vazquez
Carrazana, Rech,
Miranda, & Tavares,
2017)

Rentabilidad . .
Neta del Acti Capacidad de los activos para
ela ae clivo enerar utilidades . . Utilidad Neta Ventas
D t g Rentabilidad neta del active = X -
( upon ) Ventas Active Total

Margen Bruto

Capacidad de la empresa para hacer
frente a sus costos

Ventas — Costos de Ventas

Margen Bruto =

Ventas
Margen Utilidades en relacion al . .
Operacional financiamiento Margen Operacional = Utilidad Operacional
Ventas
ROE Rentz_apllldad de la entidad en Beneficio neto / fondos propios
relacion a los recursos
ROA Eficacia del uso de los activos Beneficio neto / activos

Elaborado por: El autor
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N.° | Titulo Afio Autor Proposito Tipo de Poblacién y | Medicién de | Resultados Conclusiones URL

estudio muestra variables

1 Gestion de | 2002 | Quiroga | Analizar las | Bibliografica | Revisidn Descripcion | No aplica La gestién de la informacion no | http://scielo.sld.cu
informacion, Lourdes | diferentes acepciones | documental | sistémica de | de los solo se logra con el respeto a los | /scielo.php?script
gestion del de los  términos la beneficios y procesos de gestién general, sino a | =sci_arttext&pid=
conocimiento gestion de la bibliografia | utilidades de partir de los logros de los | S1024-

y gestion de la informacién, gestién la aplicacion colectivos y los equipos, que | 94352002000500
calidad en las del conocimiento vy de las ISO aportan el conocimiento y la | 004
organizaciones gestion de la calidad, inteligencia, La gestion de la

asi como su relacion informacion, en funcion de la

con la actividad de las gestion de la calidad, se orienta en

instituciones de gran medida, hacia la

informacion. identificacion de los errores y sus

causas.

2 Propuesta de | 2019 | Johan Presentar una | De tipo | La poblacion | Uso la | Para lograr esa | La investigacion, llevé a definir | https://repository.
gestion Enrique propuesta de gestion | cualitativo y | a estudiar es | metodologia | competitividad, | los referentes de tipo tedrico y | usta.edu.co/bitstre
integral para la Porras integral que | cuantitativo | la Firma | Abaco  de | las empresas | conceptual relacionados con los | am/handle/11634/
sostenibilidad Guerra contribuya al logro de Deloitte - | Regnier desarrollan  un | sistemas de gestion de la calidad, | 16594/2019johan
en Deloitte — la sostenibilidad Colombia sin numero de | de seguridad y salud en el trabajo, | porras.pdf?sequen
Colombia organizacional en actividades de | la gestion integral y la | ce=5&isAllowed=

Deloitte — Colombia.

manera
organizada para

alcanzar su
estrategia
competitiva.
Todas estas
actividades
interactan entre
si para
conformar una
cantidad de
procesos, los
cuales deben

gestionarse  de

sostenibilidad organizacional,
todo esto para poder soportar
desde el conocimiento de autores a
nivel mundial el presente trabajo.
Para esto se investig6 en articulos
de investigacién, tesis doctorales y
de maestria, asi como también
libros destacados en los temas
anteriormente referenciados.

y
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manera
sistematica y
coherente, de tal
forma que
permita el logro
de los objetivos
de la
organizacion.

Modelo 2018 | Duque Ampliar y | Bibliografica | Revision Interpretacio | EI modelo de | EI modelo propuesto fortalece | https://www.resea
tedrico para un Dunia profundizar el | documental, | sisttmica de | n de los | Carmona y | debilidades  detectadas y | rchgate.net/public
sistema conocimiento de la | positiva, la aspectos Rivas no | consolida elementos clave | ation/323547900 _
integrado  de tematica que  se | realista bibliografia | teéricos de | identifica como | detectados en modelos anteriores | Modelo_teorico _p
gestion estudia. los sistemas | fluye la | como el de Carmonay Rivasy el | ara_un_sistema_i
(seguridad, de gestion de | informacion planteado por la norma ISO | ntegrado_de_gesti
calidad y calidad y uso | dentro del | 9004:2009. on_seguridad_cali
ambiente) del modelo | sistema, en esta dad_y ambiente
Carmona Yy | propuesta se
Rivas plantea el flujo
de la
informacion con
la incorporacion
de flechas.
La gestion de | 2010 | Luis El objetivo de este | Bibliografica | Sector Presenta la | No aplica Las principales conclusiones que | https://journal.uni
calidad como Carlos trabajo es presentar | , descriptiva | petroquimic | metodologia aqui se presentan, demuestran | versidadean.edu.c
innovacion Arraut un analisis de la o-plastico de | de casos primero la importancia de un | o/index.php/Revis
organizacional Camargo | innovacion la ciudad de | maltiples fenémeno organizacional como es | ta/article/view/51
para la organizacional y su Cartagena de | explicativos la innovacion organizacional y | 5/503
productividad relacion  con  los Indias (CME), las como un grupo de empresas
en la empresa sistemas de calidad preguntas de manufactureras de la ciudad de
en las empresas, investigacid Cartagena de Indias, desarrollan
tomando como unidad n vy las este tipo de innovacion a partir
de anélisis empresas preposicione de sus sistemas de calidad 1SO
del sector s de estudio con un efecto positivo en la

petroquimico-plastico

productividad de las mismas.

29




de la ciudad de
Cartagena de Indias

Sistema
gestion

de
y

control de la

calidad:
Norma
9001:2015

I1ISO

2018

Ronald
Jefferson
Carriel
Palma,
Carmen
Katideni
a Barros
Merizald
e,
Fatima,
Mariela
Fernande
z Flores

Llegar a un consenso

con respecto a las
soluciones que
cumplan  con las
exigencias

comerciales y sociales
(tanto para los clientes
como para los
usuarios). Estas
normas se cumplen de
forma voluntaria ya
que la1SO, siendo una

entidad no
gubernamental,  no
cuenta con la

autoridad para exigir
su cumplimiento.

Bibliogréafica

Revision
sistémica de
la
bibliografia

Descripcion
de la
aplicacion de
la norma

Esta Norma
Internacional
promueve la
adopcién de un
enfoque de
procesos al
desarrollar,
implementar vy
mejorar la
eficacia de un
sistema de
gestion de la
calidad, para
aumentar la
satisfaccion del
cliente mediante
el cumplimiento
de los requisitos
de estos. (ISO,
2015). La
comprension 'y
gestion de los
procesos
interrelacionado
S como un
sistema
contribuye a la
eficacia y

Cuando se habla de calidad, la
misma se puede traducir que
representa las necesidades futuras
de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado
para dar satisfaccién a un precio
que el cliente esta dispuesto a
pagar, porque tiene un peso
comercial.

https://dialnet.unir
ioja.es/serviet/arti
culo?codigo=673
2908
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eficiencia de la
organizacién en
el logro de sus
resultados
previstos.

Articulo

Revisién.

Teorias,
Modelos
Sistemas
Gestion
Calidad

de

de
de

2018

Javier
Chacon
Cantos;
Susana
Rugel
Kamarov
a

Determinar el
impacto de la
implementacion  del
mejoramiento

continuo de la calidad
a través de la

compilacion de
diferentes estudios
realizados a nivel
mundial.

Descriptivo,
Revision
sistematica

Revision
sistematica
sobre
modelos de
calidad

Descripcion
de
indicadores
objetivos 'y
subjetivos de
medicién de
calidad

La certificacion
de sistemas de

calidad se ha
convertido  en
préctica

estandarizada en
un amplio rango
de compaiiias a
nivel  mundial
(Alonso-
Almeida, 2012),
desde empresas
hoteleras,
pequefias
empresas
manufactureras,
(Briscoe, 2005)
hasta industrias
constructoras de
macro-
infraestructuras
fisicas  (Prado-
Roman, 2018).
Mas de un
millén de
organizaciones
en todo el
mundo estan

La calidad debe ser disefiada, a
través de la implantacién de un
cambio de cultura organizacional,
convirtiéndose no solo en un
estdndar técnico procedimental,
sino en  estindar  mental
corporativo en busca de la
excelencia, enfatizando  que
excelencia no se limita a cumpli
con un requisito, sino ir mas alla, y
que estas esferas de la calidad
aseguran un impacto positivo en la
rentabilidad, productividad,
sostenibilidad corporativa, a la vez
que reducen los riesgos laborales e
impactos ambientales
organizacionales.

https://www.revist
aespacios.com/al
8v39n50/a18v39n
50p14.pdf
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certificadas 1SO

9001 e ISO
14001.
La 2007 | Chacén, Presentar la | Bibliografic | Descripcion | Analisis de | No aplica La contabilidad de costos obtiene | https://www.redal
Contabilidad Galia hipétesis, 0 de la | los sistemas la informacion necesaria para | yc.org/pdf/257/25
de Costos, los desarrollada por otros | Descriptivo, | aplicacion de | de control de facilitar el control de gestion y este | 701504.pdf
Sistemas  de autores en mayor 0 | Revision la gestion como proceso, a su vez, ayuda a empujar
Control de menor grado, de que | sistemética Contabilidad | mecanismo a la organizacién hacia sus
Gestion y la el uso de la de costosy la | de objetivos  estratégicos,  cuyos
Rentabilidad contabilidad de costos rentabilidad | vinculacién logros deberian materializarse en
Empresarial. y los sistemas de empresarial | y conduccién mejores resultados econémicos.
control de gestién esta de las
estrechamente actividades
relacionado con la de la
rentabilidad de las organizacion
organizaciones.
La 2010 | Miriam Hacer una | Bibliografic | Revisién Descripcion | No aplica El presente texto desarrollo la tesis | https://docplayer.e
certificacion Escobar | conciliacién entre | 0 bibliografica | detallada subyacente de sugerir a los | s/76771506-La-
de calidad, Valencia | algunos  elementos | Descriptivo, | sobre la | sobre la Administradores de las | certificacion-de-
logro no presentes en los | Revision fundamentac | certificacién organizaciones que establezca su | calidad-logro-no-
alcanzado, una postulados de autores | sistemética ién del | de calidad, enfoque organizacional con una | alcanzado-una-
paradoja que orientan la nocién Conocimient | &mbitos vy autonomia (de su propio destino), | paradoja.html
de Conocimiento e 0, la | beneficios de acuerdo con las particularidades
Innovacion 'y la Innovacion, que le son propias (esquemas de
Calidad la  relacion gestion que les pertenecen en el
con la contexto que le corresponde). Se
Calidad y su aclara que esta es una
desarrollo aproximacion a la problematica

existente sobre los procesos de
calidad certificados.
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9 Evaluacion del | 2012 | Tomas Realizar una | Empirica, Empresas Se utilizaron | En el Analisis | Al analizar las  funciones | http://www.scielo.
impacto de los Fontalvo | evaluacién detallada | bibliografica | certificadas | los Discriminante discriminantes generadas se puede | org.co/pdf/pege/n
sistemas  de Herrera, | de las empresas se en ISO 9001 | indicadores | desarrollado en | observar que indicadores como el | 32/n32a08.pdf
gestion de la Juan utilizé el andlisis que de liquidez y | estearticulo para | Capital Neto (CN), Margen Bruto
calidad en la Carlos discriminante, presentaron | los la construccion | (MB), Margen Neto (MN) vy
liquidez y Vergara | tomando razones sus estados | indicadores | del modelo se | Utilidad  Operacional  (UO)
rentabilidad de Schmalb | financieras y financieros de utilizaron 35 | discriminan bien, mejorando de un
las empresas ach definiéndolas en la | rentabilidad; | empresas de la | periodo a otro. Sin embargo, para
de la Zona variables Superintende | yseevalu6el | Zona Industrial | el caso de la Razon Corriente (RC)

Industrial Via dependientes e ncia de | desempefio Via  40; el | y Margen Operacional (MO) se
40 independientes Sociedades y | de las | modelo present6 | puede  observar que  estos
la Cdmara de | compafiias una baja | indicadores no evidencian el
Comercio de | certificadas. | efectividad en la | mismo comportamiento en el
Barranquilla. clasificacion transcurso de 2008 a 2010. Esto
(54,25 %) de las | altimo sustenta la hipotesis de la
empresas en la | poca capacidad de prediccion del
muestra original | modelo obtenido.
para la
construccion del
modelo.

10 Relacién entre | 2016 | Joel Determinar la | Bibliogréfic | 33 empresas | Se realizdé un | En relacion a la | Anélisis de correlacién através del | https://revistas.up
liquidez y Anderso | relaciébn entre la | o, del  sector | andlisis de | razdn corrientey | estadistico R de Pearson para | eu.edu.pe/index.p
rentabilidad de n liquidez y la | experimental | industrial correlacion a | laROE se acepta | hallar la relacion que existe entre | hp/riu/article/view
las empresas Gutierrez | rentabilidad de las | , de campo gue cotizan | través  del | a hipétesis nula | la liquidez y la rentabilidad. /1045
del sector Janampa | empresas del sector en la Bolsa | estadistico R | (Pxy-0.082; P-
industrial que y industrial que cotizan de Valores | de Pearson | 0.137), 2) en
cotizan en la Jhonatan | en la bolsa de valores de Lima en | parahallar la | relacion a la
bolsa de Percy de Lima, entre los 10 periodos. | relacion que | razon corriente y
valores de Tapia periodos 2005 al existe entre | la ROA  se
Lima, 2005- Reyes 2014. El tipo de la liquidez y | aceptan la
2014 estudio utilizado es la hip6tesis  nula

descriptivo con un rentabilidad. | (Pxy-0.016; P-
disefio no 0.778), 3) en

experimental-

relacion a la
razon corriente y
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longitudinal
retrospectivo

la ROS se
rechaza la
hip6tesis  nula
(Pxy-0.135; P-
0.014), 4) en

relacion a la
razén acida y la
ROE se rechaza
la hipotesis nula
(Pxy-0.161; P-
0.003), 5) en
relacion a la
razén acida y la
ROA aceptan la
hipétesis  nula
(Pxy-0.061; P-
0.269), 6) Ila
razén acida y la
ROS aceptan la
hipotesis  nula
(Pxy-0.101; P-
0.067), 7) la
razén liquida y
la ROE rechazan
la hipétesis nula
(Pxy-0.118; P-
0.033), 8) Ia
razén liquida y
la ROA aceptan
la hip6tesis nula
(Pxy-0.083; P-
0.133), 9) Ia
razén liquida y
la ROS aceptan
la hipotesis nula
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(Pxy-0.068; P-
0.221). Se
concluye que no
existe relacion
entre liquidez y
rentabilidad
economica,
financiera y
sobre ventas.

11 Anélisis 2019 | Darwin Analizar la | Bibliogréfica | Directivosde | Uso el | No aplica Desde el recorrido hecho por los | https://core.ac.uk/
comparativo Yesid incorporacién que |, de campo, | los colegios | procedimient antecedentes, se notd una amplia | download/pdf/270
de los Hernand | hacen los rectores de | experimental | de Canaproy | o planteado investigacién en modelos de | 068041.pdf
principios del ez los colegios Instituto San Juan de | por Stake y calidad e implementaciones a
Modelo 1SO San Juan de Dios y Dios Cerda diferentes medios, sin embargo, no
9001:2015 en CANAPRO de los se encontraron trabajos de estudio
las funciones principios del Modelo de caso comparativos acerca del
de rectoria de de Calidad 1SO 9001- uso de las funciones de rectoria a
los  colegios 2015 en sus funciones la luz de la norma ISO. Razon por
Instituto  San como directivos la cual se determinan diferentes
Juan de Dios y docentes. factores importantes a la hora de
Canapro implementar un modelo de gestion

de calidad en un centro educativo.

12 Gestion de la | 2018 | Hernand | Analizar como la | Empirica, Revisién Proceso No aplica Las conclusiones indican que la | https://dialnet.unir
calidad ez Palma | gestion de la calidad | bibliografica | sistémica de | reflexivo a la gestion de calidad sirve de | ioja.es/servlet/arti
elemento clave Hugo, puede usarse, la luz de las vehiculo para alcanzar ventajas | culo?codigo=667
para el Barrios independientemente bibliografia | teorias mas competitivas, eficiencia y | 6025
desarrollo de Parejo del sector, como relevantes productividad a través del ciclo de
las Ignacio, | elemento clave parael expuestas en mejora continua.
organizaciones Martinez | desarrollo de las la literatura

Sierra organizaciones. académica.
David
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13 La gestién de | 2015 | Edmund | Establecer los | Empirica, Revisién Detalle  de | No aplica Se han identificado, sefialado y | https://revistas.uro
calidad en 0 R. | origenes y la | bibliografica | sistémica de | los definido, con sustento en los | sario.edu.co/index
Perd, un Lizarzab | evolucién del término la beneficios documentos fuente y en algunos | .php/empresa/artic
estudio de la uru calidad y las Ultimas bibliografia | cuantitativos trabajos relevantes propios del | le/view/4604/327
norma 1SO Bolafios | modificaciones de la y cualitativos dominio de estudio, los beneficios | 8
9001, sus nueva 1SO 9001 que la norma cualitativos y cuantitativos que la
beneficios vy brinda a las norma 1SO 9001 de gestion de
sus principales empresas 'y calidad brinda a las empresas.
cabios en la las
version 2015 modificacion

es que
incorpora

14 La 2010 | Marin Comprobar si  la | Bibliografica | 515 Se usé el | El analisis | El conocimiento de los rasgos que | https://www.redal
certificacion Vinuesa, | implantacion de |, de campo | Empresas método de | demuestra que | caracterizan a las empresas que | yc.org/pdf/2741/2
1ISO 9000 en el L.M.; practicas de gestion | exploratoria | mercantiles | estimacién existen disponen de la certificacion | 74120089004.pdf
sector Gimeno | de la calidad total pertenecient | de maxima | diferencias adquiere una especial relevancia,
industrial  del Zuera,J | puede caracterizar a e al sector | verosimilitu | significativas tanto en la explicacion del avance
mueble: las empresas industrial del | d. Ademas, | entre empresas | hacia otras estrategias de calidad
evidencias nacionales del sector mueble y con | con objeto de | certificadas y no | mas avanzadas como en la
sobre la industrial del mueble domicilio salvar el | certificadas. Se | explicacion de la mejora de los
cultura de la que han adoptado social en | posible aprecia para las | resultados que pueda derivar de
calidad total y sistemas de calidad Espafia. distanciamie | empresas esta iniciativa de calidad.
las  ventajas basados en la nto de | certificadas
que la normativa 1SO 9000 normalidad mejores
caracterizan multivariant | resultados en lo

e de los | que respectaa la
datos, se | comunicacion

siguio las | con sus clientes
recomendaci | y el grado de
ones de | conformidad de
Batista y | sus  productos
Coenders y | con las
aplicamos la | especificaciones
técnica . De la misma

Bootstrappin

forma, se
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g en dos | aprecian

pasos. mayores niveles
de reduccion de
quejas 'y de
satisfaccion  y
fidelizacion de
sus clientes.

15 Rentabilidad 2001 | Morillo, | Analizar algunos | Empirica, Revisién Descripcion | No aplica Todo sistema de costos debe | https://www.redal
Financiera vy Marisela | factores que influyen | bibliografica | sistémica de | de las permitir  planificar, medir y | yc.org/pdf/257/25
Reducciéon de en el nivel de la técnicas de controlar los costos a cualquier | 700404.pdf
Costos rentabilidad de una bibliografia | contabilidad nivel de la empresa, sélo asi se

empresa, como de gestién pueden tomar decisiones
herramientas coherentes que permitan
necesarias para la maniobrar las variables (costos,

gerencia en el control
e identificacion de
oportunidades  para
incrementarla

ventas, activos, y otras) para
incrementar  la  rentabilidad
financiera, puesto que gran parte
del comportamiento de dichas
variables dependen del
mejoramiento  continuo,  que
permite a su vez el uso racional de
recursos (reduccién de costos y
activos) y el perfeccionamiento de
las actividades que afiaden valor y
diferenciacion al producto
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16 Las finanzas: | 2019 | René B. | Abordar las | Empirica, Revisién Se usé el | Noaplica La administracion financiera no es | http://scielo.sld.cu
una  mirada Pérez relaciones de | bibliogréfica | sistémica de | método neutral y puede producir un | /scielo.php?script
desde el Alvarez | condicionamiento, la histérico impacto positivo o negativo segin | =sci_arttext&pid=
enfoque determinacion, bibliografia | logico delas su aplicacion, por lo que no todo lo | S2073-
ciencia, influencia, incidencia finanzas cientifica y técnicamente posible | 60612019000200
tecnologia vy e impacto que existe es social y éticamente | 014
sociedad entre las finanzas conveniente. Los peligros vy

como ciencia, como riesgos radican no solo en el uso

tecnologia aplicada y del saber, sino también en el saber

el desarrollo social. mismo, de manera que no bastan
las buenas intenciones para
contrarrestarlos.

18 Ingenieria de | 2012 | Rafael Robustecer el proceso | Bibliografica | Arka Nylon | Obtenciénde | Reduccién del | Se requiere de un proceso de | https://repository.
calidad David de urdido, reduciendo | , de campo de México la Fibra de | tiempo urdido, robusto y que demas sea lo | eafit.edu.co/bitstr

Rincén los tiempos de paro. Likra promedio de | menos tardado posible, para poder | eam/handle/10784
Bermude urdido de 30,76 | satisfacer las necesidades de los | /16577/document
z horas a 23,67 | clientes que son principalmente | %20-%202020-

horas, ademas la
reduccién de la
variabilidad del
proceso de
varianza= 5,92 a
varianza Optima

= 4,92,
reduccién de la
pérdida por

variabilidad en
un %

textileros, dedicados a la
confeccion de la tela ara ropa de
moda.

06-
24T083944.659.p
df?sequence=2&i
sAllowed=y
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19

Estudio para la
medicion  del
impacto de la
implementacio
n de sistemas
de gestion de
calidad bajo el
estandar NTC
ISO

9001:2008 en
las empresas

de los
diferentes
sectores
econémicos de
Barrancaberm
ejay su areade
influencia

2014

Robles
Marin V.

Determinar el
impacto  registrado
por la

implementacion  de
sistemas de gestion de
calidad, comparando
variables de
desempefio entre
empresas certificadas
y las no certificadas.

De campo,
correlacional

400
empresas del
area del
Magdalena
Medio
colombiano

Se us6 la
Técnica
ANOVA
para el
analisis de la
varianza

En términos
generales, se
observa como en
las  diferentes
variables tenidas
en cuenta para el
estudio, es decir,
el crecimiento

de ventas,
produccion,
activos, pasivos
y precios,
presentan  una
notoria
diferencia
cuando se
comparan  las
reportadas por

las empresas
certificadas, en
relacién a las no
certificadas,
destacandose en
todas ellas que
los valores en las
certificadas  se
encuentran  en
niveles
superiores  que
los presentados
por las no
certificadas.

En el presente estudio se ha
detectado  estadisticamente la
relacion que existe entre la
implementacion de un Sistema de
Gestion de calidad y los
indicadores de desempefio de las
empresas de Barrancabermeja;
concretamente, a partir de las
herramientas estadisticas como
Anova y Prueba de Diferencias de
Medias se pudo establecer que las
empresas que opten por este tipo
de sistemas tendran mejores
indices de productividad, y
competitividad.

https://biblat.una
m.mx/hevila/Revi
staCITECSA/201
4/vol4/no7/5.pdf
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20 La norma ISO | 2020 | Gloria Indagar la existencia | Documental, | Revisién Utilizacion No aplica El CMI resulta eficaz para | https://revistas.ucl
9004:2018 vy la Morela de aportes previos en | analitico, sisttmica de | del Cuadro articular los lineamientos de la | ave.org/index.php
aplicacion del Torrealb | esta tematica, que | bibliografico | la de  Mando Norma ISO 9004:2018 en un | /teacs/article/view
cuadro de a pudieran servir como bibliografia | Integral esquema de causalidad que | /3045/1897
mando para el Urdaneta | punto de partida o permita simplificar su
éxito sostenido sustento del presente aplicacion, visibilizar sus

estudio. resultados y vincularla al
sistema de gestidn estratégica de
la organizacion.

21 Convergencias | 2017 | Xiomara | Indagar si los grupos | Cuantitativo, | 20 empresas | Se usé la | La prueba | En el sector del agro-negocio se | https://revistas.jav
entre la Esther de empresas pueden | descriptivo, | del  sector | prueba de | Mann-Whitney | encuentran evidencias de la | eriana.edu.co/inde
rentabilidad vy Vazquez | diferenciarse. correlacional | agropecuario | Mann- sugieren que la | existencia éptima de rentabilidad y | x.php/cuacont/arti
la liquidez en Carrazan Brasilefio de | Whitney composiciény la | liquidez en empresas que venden | cle/view/21984
el sector del a, llirio la base de rotacion  delos | mas por cada unidad monetaria en
agronegocio José datos de activos activos fijos, y que presentan

Rech, Econométric constituyen mayor proporcion de este tipo de
Gilberto a de los afios variables  que | activo en relaciébn con el
José 2005-2015 diferencian el | circulante.

Miranda, comportamiento

Marcelo de las empresas

Tavares de este tipo. En

suma, pueden
ser factores
determinantes al
momento de
direccionar la
coexistencia de
la rentabilidad y
la liquidez en el
sector del
agronegocio.

Elaborado por: El autor
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CAPITULO IV

DESARROLLO DEL ANALISIS DE CASO
El levantamiento de datos de informacion consistio en la aplicacién de un check list para
medir el nivel de madurez de las 1ISO 9004:2018 en una escala del 1 al 5 para posteriormente

identificar las clausulas con mayor potencial y las que requieren de atencion, la interpretacion

de cada uno de los niveles se puede definir de la siguiente forma:

Tabla 5. Niveles de madurez de desempefio

Nivel de Nivel de Directriz
madurez desempefio
1 Sin aproximacion No hay una aproximacidn sistematica evidente; sin
formal resultados, resultados pobres o resultados

impredecibles
2 Aproximacion Aproximacion sistematica basada en el problema o en
reactiva la prevencion; minimos datos disponibles sobre los

resultados de mejora.

3 Aproximacion del  Aproximacidn sistematica basada en el proceso, etapa
sistema formal temprana de mejoras sistematicas; datos disponibles
estable sobre la conformidad con los objetivos y existencia de

tendencias de mejora.

4 Enfasis en lamejora  Proceso de mejora en utilizacion; buenos resultados y
continua tendencia mantenida a la mejora.
5 Prestaciones de Proceso de mejora ampliamente integrado; Resultados
mejor en su clase demostrados de “mejor en su clase” por medio de

benchmarking.

Elaborado por: El autor
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Tabla 6 Check List Medicién de Madurez de las Normas 1SO 9004:2018

NIVEL DE MADUREZ

CLAUSULA SUB CLAUSULA 1 2 3 4 5 MEDIA
Contexto de la organizacion Partes InFeresadas relevantes 17 17 3 0 0 1
Asuntos internos y externos 11 15 9 2 0 2
Identidad de la organizacion Muisién, visién, valores y cultura 18 13 6 0 0 1
General 8 4 18 7 0 3
Liderazgo Pol_itiga estratégica 2 4 13 16 2 4
Objetivos 6 28 3 0 0 2
Comunicacion 0 6 9 22 0 4
General 21 16 0 0 0 1
Determinacion de procesos 9 16 12 0 0 2
Responsabilidad y autoridad para los procesos 9 12 16 0 0 3
Manejo de procesos Gestidn de procesos (gestion de alineacion/vinculacién de procesos) 17 11 9 0 0 1
Gestionar procesos (Alcanzar un nivel de rendimiento) 0 0 3 21 é 4
Gestionar procesos (Mantener el nivel alcanzado) 14 16 7 0 0 2
General 3 24 10 0 0 2
Gente 9 16 12 0 0 2
Conocimiento organizacional 4 19 14 0 0 2
Manejo de recursos Tecnologia 9 16 12 0 0 2
Infraestructura y ambiente de trabajo 9 18 10 0 0 2
Recursos provistos externamente 8 13 12 4 0 2
Recursos naturales 8 15 11 3 0 2
General 9 6 5 17 0 4
Indicadores de desempefio 14 7 11 5 0 1
Anélisis de rendimiento 14 15 8 0 0 2
Anélisis y evaluacion del rendimiento Evaluacion de desempefio 14 8 15 0 0 3
Auditoria interna 14 13 10 0 0 1
Auto evaluacion 9 17 11 0 0 2
Resefias 22 4 11 0 0 1
General 15 6 16 0 0 3
Mejoramiento Aprendizaje e Innovacion Mejora 14 ! 10 12 0 !
Aprendizaje 2 2 16 10 7 3
Innovacién 3 9 17 8 0 3
2

NIVEL DE EXITO

Elaborado por: El Autor
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Tabla 7 Aplicacion de Check List por subclausulas

CLAUSULA Contexto de la organizacion TOTAL
SUB CLAUSULA: Partes interesadas relevantes
1 Las partes interesadas estan identificadas 17
2 Hay informalidad en los procesos para satisfacer las necesidades de las partes interesadas 17
3 Hay formalidad en la identificacion de necesidades en las partes interesadas 3
4 Las necesidades de las partes interesadas se conocen 0
5 Las necesidades de las partes interesadas son atendidas
SUB CLAUSULA: Asuntos internos y externos
1 Hay informalidad para determinar y abordar problemas 11
Los procesos para identificar problemas estan definidos, pero los riesgos y oportunidades se identifican 15
informalmente.
3 Los procesos para la identificacion de problemas estan identificados claramente
4 Los procesos para resolver asuntos internos y externos estan establecidos y tienen en cuenta la estrategia.
5 Hay procesos establecidos para la revisién continua de los problemas.
CLAUSULA Identidad de la organizacion
SUB CLAUSULA: Identidad de la organizacién: Mision, vision, valores y cultura
1 Su establecimiento es informal 18
2 Hay una comprensidon basica de la mision, la vision, los valores y la cultura. 13
3 Laalta direccion se involucra en el establecimiento de la mision vision y los valores. 6
4 Lacultura de la organizacion esta alineada con los valores. 0
5 Hay un procedimiento establecido para la revision de la mision, vision y valores. 0
CLAUSULA Liderazgo
SUB CLAUSULA: General 37
1 El proceso para definir, mantener y comunicar la vision del liderazgo, la misién y los valores, y para la promocién de un 8
ambiente interno, en el que las personas estan comprometidas con el logro de los objetivos de la organizacion se lleva a
cabo de manera informal o de manera ad hoc.
2 Los procesos para establecer la identidad, el trabajo en equipo y las necesidades estan claramente definidos. 4
3 Los procesos relacionados con la identidad y la divulgacion de los valores estan definidos y cuentan con liderazgo. 18
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4 Las personas en la organizacion estan comprometidas con el logro de los objetivos. 7
5 Los procesos Y las interacciones de liderazgo se dan a todos los niveles. 0
SUB CLAUSULA: Politica y estrategia 37
1 Ladeterminacion de la politica y la estrategia es informal. 2
2 Lapoliticay la estrategia estan establecidas en la organizacion. 4
3 Los procesos e interacciones entre la politica y la estrategia se revisan. 13
4 Los procesos y la determinacion de la politica y la estrategia ayudan a mitigar los riesgos. 16
5 Lapoliticay la estrategia se utilizar para gestionar el negocio de manera integral. 2
SUB CLAUSULA: Objetivos 37
1 Ladeterminacién de los objetivos de la organizacién se hace de manera informal. 6
2 Los objetivos son cuantificables y estan relacionados directamente con la politica y la estrategia pero son a corto plazo. 28
3 Los objetivos son cuantificables y estan relacionados directamente con la politica y la estrategia y son a largo plazo. 3
4 Los procesos y su relacion con la politica y la estrategia estan establecidos y son dindmicos. 0
5 Obijetivos de plazo corto y largo son cuantificables, claramente entendidos, implementados y actualizados para 0
mantener la relacion con la politica y estrategia, de manera que el liderazgo y el compromiso de la alta direccion se
] ponen de manifiesto tanto en el interior como fuera de la organizacidn.
SUB CLAUSULA: Comunicacion 37
1 El proceso para comunicar la politica, la estrategia y los objetivos es informal. 0
2 Hay procedimientos para comunicar la politica y la estrategia 6
3 Hay procedimientos para comunicar la politica y la estrategia y ademas hay retroalimentacion. 9
4 Hay procedimientos para comunicar la politica y la estrategia y ademas hay retroalimentacion y se tienen en cuenta las 22
necesidades de las partes interesadas
5 Los procedimientos para comunicar la politica y la estrategia son dindmicos y atienden las necesidades de las partes 0
] interesadas.
CLAUSULA Manejo de procesos
SUB CLAUSULA: Manejo de procesos: general 37
1 Los procesos no estan formalizados. 21
2 Los procesos se gestionan de manera individual y no se gestionan sus interacciones. 16
3 Los procesos se gestionan como un sistema. 0
4 Los procesos reflejan el despliegue de la politica, estrategias y objetivos de la organizacion, son mejores que los de 0

otras empresas promedio del sector.
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5 Los procesos son eficaces y eficientes y logran cumplir las politicas y estrategias de la organizacion. 0
SUB CLAUSULA: Determinacion de procesos 37
1 Los procesos no estan formalizados. 9
2 Las interacciones entre procesos no estan definidas. 16
3 Los procesos buscan satisfacer las necesidades de las partes interesadas. 12
4 Los procesos estan definidos de manera sistematica. 0
5 Los procesos y sus interacciones funcionan y cumplen con las politicas y estrategias de la organizacion. 0
SUB CLAUSULA: Responsabilidad y autoridad para los procesos 37
1 Las responsabilidades no estan definidas formalmente. 9
2 Cada proceso tiene un responsable, pero sus competencias no estan claras. 12
3 Cada proceso cuenta con un duefio con responsabilidades claras 16
4 Ademés de que cada proceso cuenta con un duefio, las responsabilidades son claras para todos los actores del proceso 0
5 Laorganizacion cuenta con un sistema de gestion por procesos. 0
SUB CLAUSULA: Manejo de procesos (Alineamiento / Enlace entre procesos) 37
1 Los procesos estan alineados de manera informal. 17
2 Falta definir la interaccién entre los procesos. 11
3 Los procesos y sus interacciones se gestionan como un sistema. 9
4  Se evalla el rendimiento de los procesos. 0
5 Se lleva a cabo el mejoramiento de los procesos. 0
SUB CLAUSULA: Manejo de procesos (logrando un mayor nivel de rendimiento). 37
1 Los procesos Y sus interacciones se mejoran informalmente. 0
2 Enlamejora de procesos no se tiene muy en cuenta la politica, estrategia y objetivos de la organizacion. 0
3 Los procesos y sus interacciones se mejoran con base en las politicas y objetivos de la organizacion. 3
4 La gente esta motivada para participar en la mejora de procesos. 21
5 El sistema de gestion por procesos es dindmico. 13
SUB CLAUSULA: Gestion de procesos (manteniendo el nivel alcanzado) 37
1 Los procesos Y sus interacciones operan informalmente. 14
2 Los procesos no se aplican completamente. 16
3 Los procesos estan establecidos, se corrigen y se trabaja sobre sus entradas y salidas. 7
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4 Los procesos tienen encuentra la relacion insumo/producto con proveedores y clientes. 0
5 Se establece un sistema para determinar el conocimiento y las habilidades necesarias para los operadores de los 0
procesos, la evaluacion de los conocimientos y habilidades de los operadores del proceso ofrecen cualificaciones para
el funcionamiento del proceso. | Las personas se dedican a la elaboracién o revision de los procedimientos. | Los
riesgos y las oportunidades en los procedimientos se identifican, evalGan y reducen mediante la mejora de los
_ procedimientos. | Los cambios en los procesos se aclaran y se comparten para evitar desviaciones.
CLAUSULA Manejo de recursos
SUB CLAUSULA: Gestidn de recursos: General 37
1 Laadministracion de los recursos es informal. 3
2 Eluso eficiente y eficaz de los productos se hace de manera limitada. 24
3 No todos los procesos manejan sus recursos de manera eficaz y eficiente. 10
4 La planeacion para obtener y asignar recursos esté alineada con los objetivos de la organizacién 0
5 Hay mejora continua en la gestion de los recursos. 0
SUB CLAUSULA: Gestidn de recursos: Gente. 37
1 El manejo de las personas y la gestion de sus competencias se hacen informalmente. 9
2 El proceso para atraer personas esta definido. 16
3 Laeficacia de las medidas que se adoptan en la organizacidn tiene en cuenta las competencias de las personas. 12
4 El aprendizaje y la transferencia de conocimiento permiten el crecimiento personal. 0
5 Se reconocen las mejores préacticas en el manejo del talento humano. 0
SUB CLAUSULA: Gestion de recursos: Conocimiento organizacional 37
1 Lagestion del conocimiento se hace de manera informal. 4
2 Algunos procesos que alimentan el conocimiento organizacional estan documentados. 19
3 Existen procesos para gestionar el conocimiento, pero, no todo el conocimiento. 14
4 Los procedimientos para gestionar el conocimiento estan presentes. 0
5 Existen procesos para la recopilacion y analisis de datos de las partes interesadas. 0
SUB CLAUSULA: Gestion de recursos; Tecnologia 37
1 Los avances en la tecnologia se tienen en cuenta informalmente. 9
2 Solo se tienen en cuenta algunos procesos para hacer innovaciones tecnoldgicas. 16
3 Hay procedimientos para evaluar el costo/beneficio de implantar nuevas tecnologias. 12
4 Hay capacidad en la organizacion para adaptarse a nuevas tecnologias. 0
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5 Hay procesos vara evaluar necesidades y adaptarse a nuevas tecnologias. 0
SUB CLAUSULA: Gestidn de recursos: Infraestructura y ambiente de trabajo. 37
1 Las necesidades de infraestructura se establecen de manera informal. 9
2 Solo se realizan algunos procesos para hacer frente a las necesidades de infraestructura. 18
3 Se aplican bien los procesos para la gestién de la infraestructura. 10
4 Los procesos de gestion de infraestructura contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion. 0
5 Lagestion de la infraestructura contribuye significativamente al logro de los objetivos de la organizacion. 0
SUB CLAUSULA: Gestion de recursos: Recursos provistos externamente 37
1 Laasociacién con los proveedores externos funciona de manera informal. 8
2 No se entiende claramente el valor que representan los proveedores para la organizacion. 13
3 Existe una buena relacién cliente proveedor en la organizacion. 12
4 Hay una relacion estrecha y de coordinacion con los proveedores. 4
5 Ladireccion de la organizacion desarrolla proyectos en comln con sus proveedores y otras organizaciones. 0
SUB CLAUSULA: Gestidn de recursos: Recursos naturales. 37
1 No existe una gestion de los recursos naturales. 8
2 Solo se implementan algunas buenas practicas de gestion de recursos naturales. 15
3 Lagestion de los recursos naturales esta alineada a los demas sistemas de gestion de la entidad. 11
4 Se han puesto en marcha mejores practicas de gestion de recursos naturales. 3
5 Lagestién de los recursos naturales es generalizada en todas las areas de la organizacién. 0
CLAUSULA Analisis y evaluacion del rendimiento
SUB CLAUSULA: Anélisis y evaluacion del desempefio de una organizacién: General 37
1 Lanecesidad de comprender el contexto, las politicas, estrategias y objetivos de la organizacién se conoce solo 9
informalmente.
2 Solo se analiza una parte de la informacion sobre el desempefio de la organizacion.
3 Se recoge informacidn de manera planificada para actualizar la identidad y el contexto de la organizacién.
4 Se analiza la informacidn disponible de manera integral para comprender y actualizar la identidad y el contexto de la 17
organizacion.
5 Hay un enfoque sistematico para analizar la informacién, comprender el contexto y evaluar oportunidades de mejora. 0
SUB CLAUSULA: Anaélisis y evaluacion del desempefio de una organizacién: Indicadores de desempefio 37
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1 Se usan indicadores basicos de rendimiento con datos no siempre fiables 14
2 Solo hay un conjunto limitado de indicadores clave de rendimiento 7
3 Las decisiones se soportan en indicadores de rendimiento claves. 11
4 Los KPI medibles proporcionan informacion que es exacta, fiable y (til, cuando el rendimiento no se ajusta a los 5
objetivos, o para innovar la eficiencia y eficacia
5 Los KPI medibles contribuyen a las buenas decisiones estratégicas y tacticas. 0
SUB CLAUSULA: Analisis y evaluacion del desempefio de una organizacién: Analisis de rendimiento 37
1 Elrendimiento de la organizacion se analiza informalmente 14
2 El andlisis del desempefio de la organizacion es limitado. 15
3 Se analiza el desempefio para identificar problemas y oportunidades. 8
4 Se analiza el desempefio de la organizacién conjuntamente con las partes interesadas. 0
5 Se analiza de manera exhaustiva el rendimiento de la organizacion. 0
SUB CLAUSULA: Analisis y evaluacion del desempefio de una organizacién; Evaluacion del desempefio 37
1 Seevalta informalmente el desempefio de la organizacion 14
2 Laevaluacion del desempefio organizacional tiene limitaciones 8
3 El desempefio de la organizacién se evalla desde el punto de vista de las necesidades y expectativas de los clientes 15
4 Los resultados de la evaluacion se entienden integralmente y se revisan las politicas, estrategias y objetivos. 0
5 Laevaluacién comparativa se usa de manera sistematica, hay benchmarking. 0
SUB CLAUSULA: Analisis y evaluacion del desempefio de una organizacién: Auditoria interna. 37
1 Las auditorias internas se realizan de manera reactiva. 14
2 Se realizan auditorias internas regulares sobre procesos clave. 13
3 Las auditorias se desarrollan con base en un plan de auditoria. 10
4 Los problemas, las no conformidades, los riesgos se analizan exhaustivamente. 0
5 Hay un proceso para el analisis de las auditorias y la identificacién de oportunidades de mejora. 0
SUB CLAUSULA: Anélisis y evaluacion del desempefio de una organizacion: Auto evaluacion 37
1 Laautoevaluacion no se implementa. 9
2 Laautoevaluacion se realiza de manera informal o ad hoc. 17
3 Laautoevaluacion se realiza consistentemente. 11
4 Laautoevaluacién ayuda a la organizacion a priorizar, planificar e implementar mejoras y / 0 innovaciones. 0
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5 Laautoevaluacion se realiza y se comunica a todos los niveles. 0
SUB CLAUSULA: Andlisis y evaluacion del desempefio de una organizacion: Revisiones 37
1 Las revisiones cuando hay observaciones se hacen reactivamente. 22
2 Los examenes evaldan el logro de los objetivos, las politicas y las estrategias. 4
3 Hay evaluaciones sistematicas de indicadores clave de rendimiento. 11
4 Los resultados de las evaluaciones se analizan exhaustivamente para detectar oportunidades de mejora. 0
5 Las revisiones sistematicas se utilizan para identificar oportunidades de mejora, el aprendizaje y la innovacion de las 0
actividades de liderazgo de la organizacion.
CLAUSULA Mejoramiento Aprendizaje e Innovacion
SUB CLAUSULA: Mejora, aprendizaje e innovacion: General. 37
1 Las actividades de mejora se realizan de manera informal o de manera ad hoc. 15
Los procesos de mejora bésicas, incluyendo las correcciones y acciones correctivas estan en su lugar, en base a las 6
quejas de los interesados.
3 Lamejora, los esfuerzos de aprendizaje y la innovacion se pueden mostrar en la mayoria de los productos y algunos 16
procesos clave.
4 Los procesos se implementan para la supervisién continua de los problemas internos y externos que podrian conducir a 0
la mejora, el aprendizaje y la innovacion: Ademas, estan alineados con los objetivos estratégicos.
5 Mejora, el aprendizaje y la innovacién estan incrustados como las actividades de rutina; Esto se realiza a través de toda 0
la organizacion y son evidentes en las relaciones con las partes interesadas.
SUB CLAUSULA: Mejora, aprendizaje e innovacion: Mejora. 37
1 Las actividades de mejora se realizan de manera informal o de manera ad hoc. | Se proporcionan los recursos 14
necesarios para lograr mejoras.
2 Los objetivos para la mejora de productos o servicios y procesos existen. | Un enfoque estructurado se aplica 1
consistentemente.
3 El enfoque de procesos de mejora esta alineado con la estrategia y los objetivos, y la alta direccién: Y estan 10
visiblemente involucrados en actividades de mejora. | Los esquemas son para habilitar a los equipos e individuos para
generar mejoras estratégicamente relevantes. | Procesos de mejora continua incluyen las partes interesadas pertinentes.
4 Hay mejoras e innovacion: Las mejoras y resultado de la innovacion en el aprendizaje y las mejoras adicionales 12
existen.
5 Hay una capacidad sostenida de mejoramiento: El enfoque de mejora del rendimiento es la capacidad sostenida para 0
aprender, cambiar y lograr el éxito a largo plazo.
SUB CLAUSULA: Mejora, aprendizaje e innovacion: Aprendizaje 37
1 Las lecciones se aprenden, pero de manera reactiva: Algunas lecciones se aprenden como resultado de las quejas. | El 2

aprendizaje es de forma individual, sin el intercambio de conocimientos.
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2 El aprendizaje y el intercambio de conocimiento se dan de modo reactivo: El aprendizaje se genera en una forma 2
reactiva a partir del analisis sistematico de los problemas y otra informacion. | Los procesos existen para el intercambio
de informacién y conocimiento, pero todavia de forma reactiva.
3 Seapoyan las iniciativas de aprendizaje. 16
El aprendizaje es un tema clave en la organizacion. 10
5 La capacidad de aprendizaje integra las competencias individuales con las de la organizacion. 7
SUB CLAUSULA: Mejora, aprendizaje e innovacion: Innovacién 37
1 Existe la innovacién limitada. | Nuevos productos y servicios se introducen sin planificacion del proceso de 3
innovacion.
Las actividades de innovacion se basan en los datos relativos a las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 9
Los procesos de innovacion de nuevos productos y servicios son capaces de identificar los cambios en cuestiones 17
externas e internas, con el fin de planificar las innovaciones. Los riesgos asociados a las innovaciones previstas se
consideran. La organizacidn apoya las iniciativas de innovacion con los recursos necesarios.
4 Se prioriza la innovacion como herramienta para la mejora. 8

5 Las actividades de innovacién anticipar posibles cambios en el contexto de la organizacion.

Elaborado por: El autor
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Posteriormente se procedid a graficar los resultados obtenidos de la aplicacion del

instrumento de levantamiento de datos por cada sub clausula y por su nivel de

madurez:

Gréfico 2. Nivel de madurez o éxito organizacional

Nivel de madurez o éxito organizacional
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General

Resefias

Auto evaluacién
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Recursos naturales

Recursos provistos externamente
Infraestructura y ambiente de trabajo
Tecnologia

Conocimiento organzacional
Gente

General

Gestionar procesos (Mantener el nivel..!
Gestionar procesos (Alcanzar un nivel de...
Gestion de procesos (gestion de.. !

Responsabilidad y autoridad para los procesos
Determinacion de procesos

General

Comunicacion

Objetivos

Politica estratégica

General
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Partes Interesadas relevantes

Elaborado por: El autor
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Anélisis e interpretacion

Al describir los resultados obtenidos, luego de la aplicacion de la Norma ISO
9004:2018, en cada una de las clausulas, para medir el nivel de madurez y éxito de la
empresa Teojama Comercial S.A, se deduce que; la organizacion debera estar alienada
a un nivel, que se la sitie al presente, para posteriormente realizar analisis
organizacionales, que permitan plantear estrategias de mejora continua, basados en los

aspectos que requiere obtener un nivel 5 de éxito como mejor en su categoria.

Por tanto, si hablamos del contexto de la organizacién, con enfoque en las partes
interesadas y relevantes, se puede deducir que la entidad maneja un nivel de madurez
con una baja ponderacion que se aproxima a UNO, esto demuestra que dichas partes
identificadas, aun no han establecido una formalidad en la identificacion de sus
necesidades, no se las conocen a profundidad y mucho menos son atendidas, a ésta
clausula se suman los asuntos internos y externos con una calificacion de dos, en el
cual los procesos destinados a la deteccion de problemas, estan definidos, pero los
riesgos y oportunidades se manejan informalmente, por tanto, los problemas no se
muestran con la suficiente claridad al no definirse una estrategia o procesos para la

revision continua de los conflictos.

Por otra parte, al tratar sobre la identidad de la organizacion en el establecimiento de
la mision, vision y valores, los trabajadores y funcionarios, los encuestados la
calificaron en un nivel de madurez de UNO, obteniendo como resultado un
establecimiento totalmente informal, se sabe que el planteamiento de estos elementos
proporciona una comprension basica de la empresa y obliga a que la alta direccion se

involucre mas, en el logro de los objetivos empresariales.

Con enfoque en el liderazgo, de manera general, quienes componen la empresa la han
encasillado en un nivel de madurez de TRES, lo que implica que los procesos
relacionados con la entidad y las divulgaciones de los valores estan definidos y cuentan
con un liderazgo considerablemente estable y funcional, a pesar de ello, las personas
no podrian estar comprometidas con el logro de los objetivos, ni los procesos de
interaccion de liderazgo podrian llegar a todos los niveles jerarquicos de la institucion,
en cuanto a las politicas y estrategias, el nivel de madurez son aceptables pues se han

asignado un nivel 4 de madurez en donde, las politicas y estrategias ayudan a mitigar
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los riesgos, sin embargo, es posible que no se logre gestionar el negocio de manera
integral.

Los objetivos del liderazgo demuestran un nivel de madurez de dos, por lo que son
cuantificables y estan relacionados directamente con la politica y la estrategia, pero no
son a largo plazo y su relacion podria generar poco dinamismo cuando se relacionan
con las estrategias empresariales, lo que ocasiona que el liderazgo y el compromiso de
la alta direccion se ponga en manifiesto tanto en el interior como fuera de la
organizacion, en cuanto a la comunicacion, se la ha calificado con un nivel 4, por lo
que genera una excelente retroalimentacion y se tienen en cuenta varios aspectos de

las partes interesadas, sin embargo no se puede atender a todas sus necesidades.

El manejo de los procesos de forma general se califica en un NIVEL 1 por lo que no
se encuentran formalizados, se lo hacen de manera individualista y no se gestionan las
interacciones mediante un sistema ni mucho menos son eficaces en el cumplimiento
de las estrategias de la organizacion, en cuanto a la determinacion de los procesos, se
enmarcan en un nivel de dos, por el cual, el componente no se encuentra definido, no
se satisfacen las necesidades de las partes interesadas de manera sistematica, por otra
parte, la responsabilidad y la autoridad para los procesos posee un nivel 3 en donde
cada trabajador cuenta con una responsabilidad asignada pero no estan claramente
socializadas para ponerlas en ejecucion, por lo que se puede aseverar que posee una

deficiente gestion por procesos.

Al hablar de una alineacidn o enlace entre los procesos se puede notar que es informal,
por lo que posee un NIVEL 1 de madurez, no se evaltan los rendimientos ni se llevan
a cabo actividades de mejora, para lograr un mayor nivel de rendimiento la entidad se
enfoca en la motivacion del personal para desear participar en procesos de mejora, es
por ésta razon que posee un nivel de madurez 4, aunque es evidente que se requiera de
una gestién mas dinamica e innovadora, finalmente, al medir la gestion de procesos,
con enfoque en mantener el nivel alcanzado se obtuvo un grado de madurez de 2 lo
que quiere decir que aunque la entidad no se maneje de manera informal, los procesos
no se aplican correctamente, es decir no se corrigen las entradas y salidas de los
productos, tampoco se ha establecido un sistema para determinar las habilidades de los
operadores que dependa de su cualificacion, por otra parte, también se ha identificado
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la falta de socializacion de procesos para proponer actividades de mejora y evitar
posibles desviaciones.

Otro de los componentes evaluados fue el manejo de los recursos, de forma general
la entidad usa sus productos de manera limitada, es decir posee un nivel de madurez
dos, al partir del recurso humano o gente, se puede encontrar que, si se ha definido un
proceso para atraer personas, pero no toma en consideracion sus competencias ni se
han reconocido mejores practicas de gestion de talento humano. Por otra parte, el
conocimiento organizacional se encuentra documentado, pero no se actualiza
conforme a las necesidades de las partes interesadas, con relacion a la gestion de
recursos tecnoldgicos, la entidad solo tiene en cuenta algunos procesos para hacer

innovaciones tecnologicas.

La infraestructura y el medio ambiente de trabajo son también indispensables recursos
que deben ser gestionados sin embargo en la empresa no contribuyen al logro
significativo de los recursos, ni tampoco se entiende claramente el valor de los
proveedores de los recursos provistos externamente, finalmente, para la gestion de los
recursos naturales se han implementado buenas practicas, pero no se alinean a los

sistemas organizacionales.

Los resultados obtenidos de la aplicacién del instrumento de levantamiento de datos,
arrojo que la clausula de Analisis y evaluacién de rendimiento, de manera general
posee un nivel de madurez de cuatro, lo que quiere decir que se analiza la informacion
disponible de manera integral para comprender y actualizar la identidad y el contexto

de la organizacion, sin embargo, al analizar la sub clausula de indicadores

de desempefio se detect6d que la entidad usa indicadores basicos de rendimiento con
datos no siempre fiables y no se han aplicado KPI que contribuyan a las decisiones
estratégicas. La evaluacion del desempefio de la organizacion se la realiza desde el
punto de vista de las necesidades y expectativas de los clientes, pero no se entienden
de forma integral con la ayuda del benchmarking, las auditorias internas y revisiones
se realizan de manera reactiva, los problemas, las no conformidades y los riesgos no
son analizados dentro de un proceso de auditoria y las revisiones del desempefio de la

organizacion.
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El mejoramiento aprendizaje e innovacion de la entidad, de forma general, posee
un nivel de madurez de tres, lo que quiere decir que la mayoria de los productos que
salen al mercado reflejan los esfuerzos de aprendizaje de la empresa, las actividades
de mejora se realizan de manera informal y aunque se proporcionan los recursos
necesarios para lograr mejoras no se mantiene una capacidad sostenida para aprender,

cambiar y lograr el éxito a largo plazo.

La entidad se apoya en iniciativas de aprendizaje sin fijarse en las competencias
individuales de los individuos que la conforman, ademas los procesos de innovacion
de nuevos productos y servicios no son capaces de identificar los cambios en
cuestiones externas e internas para planificar las innovaciones, finalmente, se detecta

que la organizacion apoya las iniciativas de innovacion con los recursos necesarios.
Implementacion de estrategias en relacion con las cldusulas de las 1ISO 9004:2018

A fin de dar cumplimiento al tercer proposito de la presente investigacion, se
establecen objetivos a partir de cada una de las clausulas de la norma ISO 9004:2018
que fueron diagnosticadas con anterioridad al evaluar el nivel de madurez de la entidad
para lograr el éxito sostenido, posteriormente, se disefia estrategias en base a la
situacion actual de la entidad con cada una de las perspectivas del Balanced Score Card

que son:

e Perspectiva financiera
e Perspectiva de los clientes
e Aprendizaje y crecimiento

e Procesos internos

El cumplimiento de dichas estrategas ayudarda a mejorar la gestién de la empresa

Teojama Comercial, su desarrollo se representa de la siguiente manera:
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Tabla 8. Estrategias en base a las clausulas de la Norma ISO 9004: 2018

Perspectiva Elemento

Objetivo

Estrategia

Aprendizaje Contexto de la
y organizacion
crecimiento

Identidad de la
organizacion

Manejo de recursos

Liderazgo

Financiera  Manejo de procesos
Manejo de procesos
Clientes Identidad de la

organizacion

Identificar las partes interesadas mas
relevantes asociadas a la entidad

Trabajar conforme a la mision, vision
objetivos y valores institucionales.

Establecer estrategias para la generacion de
compromiso en la labor diaria de los
trabajadores

Fortalecer la comunicacion en todos los
niveles jerarquicos

Ejecutar los procesos bajo los principios de
competencia y responsabilidad sobre los
recursos.

Mantener una mejor posicién en el mercado

Presentar al publico una imagen corporativa
atractiva y confiable

Elaborar una matriz de pates interesadas (API) que
incluya el grado de satisfaccion, necesidades y
recomendaciones de los individuos o instituciones

Evaluar I nivel de conocimiento de los integrantes
de la instucidén sobre la mision, vision y valores de
Teojama Comercial.

Realizar sesiones se capacitacion trimestral sobre la
importancia de trabajar con compromiso y
responsabilidad en todos los ambitos de vida y los
beneficios de ser un ente de aporte en la sociedad.
Establecer una ruta de comunicacion a través del
organigrama estructural y el contenido estratégico
de los mensajes para un dialogo efectivo
Establecer un protocolo sobre el desarrollo de los
procesos y manejo de los recursos sobre los cuales
son responsables los trabajadores.

Incrementar el margen de rentabilidad anual

Realizar una encuesta dirigida a los clientes sobre la
percepcion sobre la imagen corporativa,
conocimiento de la entidad y opiniones sobre la
calidad de la atencion.
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Procesos
internos

Anadlisis y evaluacion
del rendimiento

Analisis y evaluacion
del rendimiento

Manejo de recursos

Manejo de recursos

Mejoramiento
aprendizaje e
innovacion
Mejoramiento
aprendizaje e
innovacion

Mantener un estandar adecuado y
competitivo de los productos ofertados

Obtener informacion valiosa sobre las
actividades desarrolladas para la correcta
toma de decisiones empresariales
Contar con un personal calificado que
desarrolle con profesionalismo sus
actividades

Verificar que los procesos realizados sean

amigables con el medio ambiente

Contar con personal que aporte con nuevas
ideas y proyectos innovadores desde el
cargo que desempefia

Lograr personal capacitado en resolucion de
conflictos e inteligencia emocional.

Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes
sobre los productos adquiridos en base a una
encuesta.

Realizar un reporte mensual sobre las actividades
desarrolladas por cada departamento y el nivel de
cumplimiento de sus obligaciones.

Evaluar las competencias del personal de forma
trimestral en base a la aplicacion de un cuestionario
elaborado por el departamento de recursos humanos.
Evaluar la variacion sobre el consumo de energia
eléctrica en relacion con el mes anterior

Evaluar el nivel de accidentes laborales con relacion
al semestre anterior

Realizar actividades de reforestacion o reciclaje por
lo menos una vez al afio

Evaluar los rubros asignados a fines de innovacion
en relacidn al ejercicio econémico anterior

Realizar capacitaciones anuales para tratar temas
sobre resolucién de conflictos e inteligencia
emocional.

Elaborado por: El autor
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Para dar seguimiento a cada una de las estrategias expuestas se pone a disposicion el Cuadro de Mando Integral o Balanced Score Card que
incluye KPIs como indicadores de cumplimiento y cada uno de los responsables de la realizacion.

Tabla 9. Cuadro de mando Integral en relacion con los parametros de la 1ISO 9004:2018
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. . . No se . ..
Perspectiva Estrategia Indicador KPI / Producto cumple Advertencia| Exito Responsable
Propietarios,
Clientes,
Elaborar una matriz de las partes . Trabajadores, ., .,
. . P Matriz de J . Evaluacion | Evaluacion
interesadas (API) que incluya el Competidores,
. . . partes i de3ab de6a7 |Departamento
grado de satisfaccion, necesidades Sociedad en )
) Interesadas partes Partes |comercial
y recomendaciones de los general, . :
S . (API) interesadas | interesadas
individuos o instituciones proveedores,
o administracion
Aprendizaje .
publica
.y. Evaluar el nivel de conocimiento e g . . Gerente
crecimiento de los intearantes de la institucion Calificacion | (Puntaje obtenido eneral
grantes ce obtenidade la | /Puntaje Total) 41%-69% | 70%-100% 9" Y
sobre la mision, vision y valores de ., gerente
. . evaluacion *100 L
Teojama Comercial. administrativo
Realizar sesiones se capacitacion ,
. . . Numero de
trimestral sobre la importancia de capacitaciones (#de Departamento
trabajar con compromiso Yy P . capacitaciones/4) 50%-75% >100% | de recursos
- realizadas de
responsabilidad en todos los *100 humanos
e . .. forma anual
ambitos de vida y los beneficios de




ser un ente de aporte en la
sociedad.

Establecer una ruta de
comunicacion a través  del
organigrama estructural y el
contenido estratégico de los
mensajes para un dialogo efectivo

Ruta de
comunicacion

% de trabajadores
incluidos en la
ruta de
comunicacion

31%-80%

>81%

Gerente
administrativo

Financiera

Establecer un protocolo sobre el

Protocolo de
ejecucion de

45%-70%

70%-100%

Trabajadores
de la entidad

desarrollo de los procesos Yy % de
. procesos y .
manejo de los recursos sobre los . cumplimiento del
responsabilidad
cuales son responsables los protocolo
. sobre los
trabajadores.
recursos
(Ventas - Costo
Incrementar el margen de| Margen de

rentabilidad anual

utilidad bruta

de ventas) /
Ventas

>1

departamento
de
contabilidad

Clientes

Realizar una encuesta dirigida a
los clientes sobre la percepcion
sobre la imagen corporativa,
conocimiento de la entidad y
opiniones sobre la calidad de la
atencion.

Resultado de la
encuesta

(# de respuestas
positivas / total de
preguntas) * 100

31% -70%

>70%

Departamento
comercial
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Evaluar el grado de satisfaccion
de los clientes sobre los productos
adquiridos en base a una encuesta.

Resultado de la
encuesta

(# de respuestas
positivas / total de
preguntas) * 100

31% -70%

> 70%

Departamento
comercial

Procesos
internos

Realizar un reporte mensual sobre

Cumplimiento

De6al0

De10al2

Lideres de
cada
departamento

las actividades desarrolladas por en la Numero de
cada departamento y el nivel de ., reportes emitidos
. presentacion de ~
cumplimiento de sus al afo
. reportes

obligaciones.
Evaluar las competencias del

ersonal de forma trimestral en e . .
P o Calificacion | (Puntaje obtenido
base a la aplicacion de un .
cuestionario elaborado por el del / Puntaje Total)

P cuestionario *100

departamento de recursos
humanos.

41%-69%

70%-100%

Departamento
de recursos
humanos

(Monto consumo

70 % - 89%

<69 %

Departamento
de
contabilidad

Evaluar la variacion sobre el Variacion del mes actual /
consumo de energia eléctrica en consumo de | Monto consumo
relacion con el mes anterior energia mes anterior) *
100
L (# de accidentes
) ) Variacion del
Evaluar el nivel de accidentes nivel de semestre actual / #
laborales con relacion al semestre ) de accidentes
) accidentes .
anterior semestre anterior)
laborales

*100

70 % - 89%

<69 %

Departamento
de recursos
humanos
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>1

Gerencia
general

45%-70%

70%-100%

Departamento
de
contabilidad

para tratar temas sobre resolucién
de conflictos e inteligencia
emocional.

capacitaciones
realizadas de
forma anual

Realizar actividades de Actividad de o .
g - L N° de Actividades
reforestacion o reciclaje por lo reforestacion o | . ~
~ . ejecutadas al afio
menos una vez al afo reciclaje
(Monto invertido
Evaluar los rubros asignados a . afio actual /
. . . ., Inversion en . .
fines de innovacidn en relacion al . ., Monto invertido
o . . innovacion N .
ejercicio econémico anterior afio anterior) *
100
Realizar capacitaciones anuales NUmero de .
Numero de

capacitaciones
realizadas al afio

>1

Departamento
de recursos
humanos

Elaborado por: El autor
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4.1. Andlisis de gestion financiera — rentabilidad

Tabla 10. Estado de Situacion Financiera

RAZON
SOGIAL TEOJAMA COMERCIAL SA
DIRECCION AV. GALO PLAZA LASSO Y PASAJE LOS CACTUS No. N47-137 BARRIO: CHAUPICRUZ
RUC 1790010309001
ANO 2019- 2020
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
VALOR (En
CcODIGO CUENTA usD$\)/§(|)_1C9)R En | Usps) 2020 A
CRECIMIENTO
1| ACTIVO $199.105.645,54 | $232.953.605,28
101 | ACTIVO CORRIENTE $113.372.784,84 | $132.646.158,26
10101 | EFECTIVO Y EQUIVALENTES DE EFECTIVO $4.651.652,99 | $5.442.434,00
1010101 | CAJA $4.651.652,99 | $5.442.434,00
10102 | ACTIVOS FINANCIEROS $72.282.337,75 | $84.570.335,17
1010203 | ACTIVOS FINANCIEROS AL COSTO AMORTIZADO $2.317.522,84 |  $2.711.501,72
101020302 | RENTA FIJA $2.317.522,84 | $2.711.501,72
10102030206 | CERTIFICADOS DE INVERSION $2.317.522,84 |  $2.711.501,72
DEUDORES COMERCIALES Y OTRAS CUENTAS POR
1010205 | L GBRAR NO RELACIONADOS $64.555.618,49 | $75.530.073,63
101020501 | DE ACTIVIDADES ORDINARIAS QUE GENEREN INTERESES $55.669.923,85 | $65.133.810,90
10102050101 | CUENTAS Y DOCUMENTOS A COBRAR A CLIENTES $55.669.923,85 | $65.133.810,90
101020502 Rﬁéggg\é'sDADES ORDINARIAS QUE NO GENEREN $8.885.604,64 | $10.396.262,73
10102050201 | CUENTAS Y DOCUMENTOS A COBRAR A CLIENTES $2.293.723,35 | $2.683.656,32
10102050202 | CUENTAS Y DOCUMENTOS A COBRAR A TERCEROS $893.464,39 |  $1.045.353,34
10102050221 | OTRAS CUENTAS POR COBRAR NO RELACIONADAS $5.698.506,90 | $6.667.253,07
1010206 | DOCUMENTOS Y CUENTAS POR COBRAR RELACIONADOS $6.036.138,42 | $7.062.281,95
101020601 | POR COBRAR A ACCIONISTAS $6.036.138,42 | $7.062.281,95
1010207 | PROVISION POR CUENTAS INCOBRABLES Y DETERIORO $-626.942,00 $-733.522,14
10103 | INVENTARIOS $31.977.662,62 | $37.413.865,27
INVENTARIOS DE PROD. TERM. Y MERCAD. EN ALMACEN -
1010306 | ~\ibRADO A TERCEROS $23.461.354,09 | $27.449.784,29
1010307 | MERCADERIAS EN TRANSITO $8.816.252,46 | $10.315.015,38
1010312 [ OTROS INVENTARIOS $119.520,52 $139.839,01
(-) PROVISION POR VALOR NETO DE REALIZACION Y
1010313 OTRAS PERDIDAS EN INVENTARIO $-419.464,45 $-490.773,41
10104 | SERVICIOS Y OTROS PAGOS ANTICIPADOS $1.288.361,56 |  $1.507.383,03
1010401 | SEGUROS PAGADOS POR ANTICIPADO $455.720,13 $533.192,55
1010404 | OTROS ANTICIPOS ENTREGADOS $832.641,43 $974.190,47
10105 | ACTIVOS POR IMPUESTOS CORRIENTES $3.172.769,92 | $3.712.140,81
1010501 | CREDITO TRIBUTARIO A FAVOR DE LA EMPRESA (IVA) $577.129,04 $675.240,98
1010502 | CREDITO TRIBUTARIO A FAVOR DE LA EMPRESA (1. R.) $2.595.640,88 |  $3.036.899,83
102 [ ACTIVOS NO CORRIENTES $85.732.860,70 | $100.307.447,02
10201 | PROPIEDAD, PLANTA Y EQUIPO $41.863.524,63 | $48.980.323,82
1020101 | TERRENOS $21.386.856,96 | $25.022.622,64
1020102 | EDIFICIOS $15.233.481,39 | $17.823.173,23
1020103 | CONSTRUCCIONES EN CURSO $435.197,08 $509.180,58
1020104 | INSTALACIONES $7.927.410,93 | $9.275.070,79
1020105 | MUEBLES Y ENSERES $619.794,33 $725.159,37
1020106 | MAQUINARIA Y EQUIPO $2.083.018,16 |  $2.437.131,25
1020108 | EQUIPO DE COMPUTACION $839.857,93 $982.633,78
VEHICULOS, EQUIPOS DE TRASPORTE Y EQUIPO
1020109 | - HNERD MOVIL $2.335.949.94 |  $2.733.061,43
1020110 | OTROS PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIPO $5.500,00 $6.435,00
1020111 | REPUESTOS Y HERRAMIENTAS $443.892,87 $519.354,66
1020112 (Ezg BIIE;(;QECIACION ACUMULADA PROPIEDADES, PLANTAY | ¢ o 17 4 4.96 | $-11.053.498,90
10207 | DERECHO DE USO POR ACTIVOS ARRENDADOS $958.950,00 |  $1.121.971,50
(-) DEPRECIACION ACUMULADA DE ACTIVOS
1020701 | 5o 5\/ENIENTES POR DERECHOS DE USO $-757.470,00 $-886.239,00
1020703 | DERECHO DE USO POR ACTIVOS ARRENDADOS $1.716.420,00 | $2.008.211,40
10208 | OTROS ACTIVOS NO CORRIENTES $422.901,29 $494.794 51
1020809 | OTRAS INVERSIONES $422.901,29 $494.794 51
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DOCUMENTOS Y CUENTAS POR COBRAR NO

10209 RELACIONADOS $42.487.484,78 | $49.710.357,19
1020901 | CUENTAS Y DOCUMENTOS A COBRAR A CLIENTES $42.487.484,78 | $49.710.357,19
2 | PASIVO $127.801.572,28 | $149.527.839,57
201 | PASIVO CORRIENTE $100.888.878,40 | $118.039.987,73
20103 | CUENTAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR $70.274.022,06 | $82.220.605,81
2010301 | LOCALES $605.330,53 $708.236,72
201030103 | OTRAS $605.330,53 $708.236,72
2010302 | DEL EXTERIOR $69.668.691,53 | $81.512.369,09
201030201 | PRESTAMOS $42.277.821,27 | $49.465.050,89
201030202 | PROVEEDORES $27.390.870,26 | $32.047.318,20
20104 | OBLIGACIONES CON INSTITUCIONES FINANCIERAS $14.444.639,65 | $16.900.228,39
2010401 | LOCALES $14.444.639,65 | $16.900.228,39
20106 | PORCION CORRIENTE DE VALORES EMITIDOS $11.502.497,94 | $13.457.922,59
2010601 | OBLIGACIONES $11.502.497,94 | $13.457.922,59
20107 | OTRAS OBLIGACIONES CORRIENTES $1.154.021,05 $1.350.204,63
2010701 | CON LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA $219.728,64 $257.082,51
2010703 | CON EL IESS $136.050,49 $159.179,07
2010704 | POR BENEFICIOS DE LEY A EMPLEADOS $574.225,65 $671.844,01
2010705 PARTICIPACION TRABAJADORES POR PAGAR DEL $224.016,27 $262.099,04
EJERCICIO
20110 | ANTICIPOS $1.280.356,31 $1.498.016,88
2011001 | ANTICIPOS DE CLIENTES $1.280.356,31 $1.498.016,88
20113 | OTROS PASIVOS CORRIENTES $2.233.341,39 $2.613.009,43
2011312 | OTROS $2.233.341,39 $2.613.009,43
202 | PASIVO NO CORRIENTE $26.912.693,88 | $31.487.851,84
20201 | PASIVOS POR CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO $193.787,00 $226.730,79
20202 | CUENTAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR $166.666,80 $195.000,16
2020201 | LOCALES $166.666,80 $195.000,16
202020101 | PRESTAMOS $166.666,80 $195.000,16
20203 | OBLIGACIONES CON INSTITUCIONES FINANCIERAS $8.334.762,79 $9.751.672,46
2020301 | LOCALES $8.334.762,79 $9.751.672,46
20204 | CUENTAS POR PAGAR A RELACIONADAS $470.000,00 $549.900,00
2020401 | LOCALES $470.000,00 $549.900,00
202040101 | PRESTAMOS DE ACCIONISTAS $470.000,00 $549.900,00
20205 | PORCION NO CORRIENTE DE VALORES EMITIDOS $13.855.348,66 | $16.210.757,93
2020501 | OBLIGACIONES $13.855.348,66 | $16.210.757,93
20207 | PROVISIONES POR BENEFICIOS A EMPLEADOS $2.731.249,63 $3.195.562,07
2020701 | JUBILACION PATRONAL $2.051.396,00 $2.400.133,32
OTROS BENEFICIOS NO CORRIENTES PARA LOS
2020702 EMPLEADOS $679.853,63 $795.428,75
20209 | PASIVO DIFERIDO $1.160.879,00 $1.358.228,43
2020902 | PASIVOS POR IMPUESTOS DIFERIDOS $1.160.879,00 $1.358.228,43
3 | PATRIMONIO NETO $71.304.073,26 | $83.425.765,71
30 PATRIMONIO NETO ATRIBUIBLE A LOS PROPIETARIOS DE $-
LA CONTROLADORA
301 | CAPITAL $55.000.000,00 | $64.350.000,00
30101 | CAPITAL SUSCRITO O ASIGNADO $55.000.000,00 | $64.350.000,00
304 | RESERVAS $6.020.361,90 $7.043.823,42
30401 | RESERVA LEGAL $5.780.616,85 $6.763.321,71
30402 | RESERVAS FACULTATIVAY ESTATUTARIA $239.745,05 $280.501,71
305 | OTROS RESULTADOS INTEGRALES $8.803.108,03 | $10.299.636,40
30504 | OTROS SUPERAVIT POR REVALUACION $8.803.108,03 | $10.299.636,40
306 | RESULTADOS ACUMULADOS $397.473,78 $465.044,32
30601 | GANANCIAS ACUMULADAS $291.643,59 $341.223,00
RESULTADOS ACUMULADOS PROVENIENTES DE LA
30603 ADOPCION POR PRIMERA VEZ DE LAS NIIF $11.849,00 $13.863,33
30604 | RESERVA DE CAPITAL $93.981,19 $109.957,99
307 | RESULTADOS DEL EJERCICIO $1.083.129,55 $1.267.261,57
30701 | GANANCIA NETA DEL PERIODO $1.083.129,55 $1.267.261,57
30702 | (-) PERDIDA NETA DEL PERIODO $- $-

Elaborado por: El autor
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Tabla 11. Estado de Resultados

RAZON
oz TEOJAMA COMERCIAL SA
DIRECCION | AV. GALO PLAZA LASSO Y PASAJE LOS CACTUS No. N47-137 BARRIO: CHAUPICRUZ
RUC 1790010309001
ARIO 2019 - 2020
ESTADO DE RESULTADO INTEGRAL
VALOR (En
cODIGO CUENTA usm\)/ALOR En USDS) 2020 i
CRECIMIENTO
401 | INGRESOS DE ACTIVIDADES ORDINARIAS $112.593.71517 | $131.734.646,75
40101 | VENTA DE BIENES $105.507.788,52 | $123.444.112,57
40102 | PRESTACION DE SERVICIOS $10.096.829,37 | _ $11.813.290,36
4010204 | OTROS $10.096.829,37 | $11.813.290,36
40106 | INTERESES $11.903.659,44 | $13.927.28154
4010601 | INTERESES GENERADOS POR VENTAS A CREDITO $11.903.659,44 | $13.927.281,54
40112 | (-) DESCUENTO EN VENTAS $-6.725.779,57 | $-7.869.162,10
40113 | (-) DEVOLUCIONES EN VENTAS $-8.188.782,59 | $-9.580.875,63
402 | GANANCIA BRUTA $35.003.779,28 | $40.954.421,76
501 | COSTO DE VENTAS Y PRODUCCION $77.589.935,89 | $90.780.224,99
50101 | MATERIALES UTILIZADOS O PRODUCTOS VENDIDOS $77.589.935,89 | $90.780.224,99
(+) INVENTARIO INICIAL DE BIENES NO PRODUCIDOS
5010101 | S I e A $19.730.62528 |  $23.095.361,58
(+) COMPRAS NETAS LOCALES DE BIENES NO
5010102 | ) SO A P ARiA $2.477.99434 | $2.899.253.38
(+) IMPORTACIONES DE BIENES NO PRODUCIDOS
5010103 | S8 | A oo ARIA $78.833.670,36 |  $92.235.394,32
() INVENTARIO FINAL DE BIENES NO PRODUCIDOS
5010104 | S A $-23.461.354,00 | $-27.449.784,29
502 | GASTOS $29.648.642,69 | $34.688.911,95
50201 | GASTOS DE VENTA $7.102.81526 | $8.310.293,85
5020101 | SUELDOS, SALARIOS Y DEMAS REMUNERACIONES $3.156.549,55 | $3.693.162,97
APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL (INCLUIDO
5020102 | FONRG DE RESERVA) $683.537,00 $799.738,29
5020103 | BENEFICIOS SOCIALES E INDEMNIZACIONES $386.147,91 $451.793,05
HONORARIOS A EXTRANJEROS POR SERVICIOS
5020107 | N O A e $1.767,32 $2.067,76
5020108 | MANTENIMIENTO Y REPARACIONES $722.307,05 $845.099,25
5020109 | ARRENDAMIENTO $113.215,59 $132.462,24
5020110 | COMISIONES $436.262,43 $510.427,04
5020111 | PROMOCION Y PUBLICIDAD $391.607,07 $458.180,27
5020112 | COMBUSTIBLES $25.882,79 $30.282,86
5020114 | SEGUROS Y REASEGUROS (PRIMAS Y CESIONES) $657,33 $769,08
5020115 | TRANSPORTE $20.593,37 $24.004,24
GASTOS DE GESTION (AGASAJOS A ACCIONISTAS,
5020116 | T/ B ATADORES Y CLIENTES) $31.735,65 $37.130,71
5020117 | GASTOS DE VIAJE $130.583 51 $152.782,71
5020118 | AGUA, ENERGIA, LUZ, Y TELECOMUNICACIONES $137.845,83 $161.279,62
NOTARIOS Y REGISTRADORES DE LA PROPIEDAD O
5020119 | N2TARIOS VR $1.489,56 $1.742,79
5020127 | SUMINISTROS Y MATERIALES $134533.12 $157.403.75
5020128 | OTROS GASTOS $728.100,18 $851.877,21
50202 | GASTOS ADMINISTRATIVOS $13.694.143,87 | $16.022.148,33
5020201 | SUELDOS, SALARIOS Y DEMAS REMUNERACIONES $1626.181,34 | $1.902.632,17
APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL (INCLUIDO
5020202 | FONDO DE RESERVA) ( $328.511,52 $384.358,48
5020203 | BENEFICIOS SOCIALES E INDEMNIZACIONES $155.814,99 $182.303.54
5020204 | GASTO PLANES DE BENEFICIOS A EMPLEADOS $134.529,99 $157.400,09
HONORARIOS, COMISIONES Y DIETAS A PERSONAS
5020205 | | on ONARID $1.238.966,87 |  $1.449.591,24
5020208 | MANTENIMIENTO Y REPARACIONES $448.066,10 $524.237.34
5020209 | ARRENDAMIENTO $1.775.804,13 | $2.077.690,83
5020212 | COMBUSTIBLES $93.195,19 $109.038,37
5020214 | SEGUROS Y REASEGUROS (PRIMAS Y CESIONES) $764.235.78 $894.155,86
5020215 | TRANSPORTE $132.026,31 $154.470,78
GASTOS DE GESTION (AGASAJOS A ACCIONISTAS,
5020216 | 25 A B AJADORES Y CLIENTES) $10.808,23 $12.645,63
5020217 | GASTOS DE VIAJE $300.298,83 $351.349,63
5020218 | AGUA., ENERGIA, LUZ, Y TELECOMUNICACIONES $212.604,45 $248.747 21
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NOTARIOS Y REGISTRADORES DE LA PROPIEDAD O
5020219 MERCANTILES $2.842,76 $3.326,03
5020220 | IMPUESTOS, CONTRIBUCIONES Y OTROS $2.722.049,67 $3.184.798,11
5020221 | DEPRECIACIONES $1.846.259,83 $2.160.124,00
502022101 | PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIPO $1.846.259,83 $2.160.124,00
5020229 | OTROS GASTOS $1.901.947,88 $2.225.279,02
50203 | GASTOS FINANCIERQOS $7.518.434,01 $8.796.567,79
5020301 | INTERESES $7.199.218,45 $8.423.085,59
502030101 | INTERESES POR PRESTAMOS $5.726.728,84 $6.700.272,74
502030102 | INTERESES POR ARRENDAMIENTOS $102.508,00 $119.934,36
502030104 | OTROS INTERESES $1.369.981,61 $1.602.878,48
GASTOS POR SERVICIOS DE ASESORIA'YY
5020305 ESTRUCTURACION $223.608,66 $261.622,13
POR ESTRUCTURACION DE OFERTA PUBLICA DE
502030502 VALORES $223.608,66 $261.622,13
5020307 | DIFERENCIA EN CAMBIO $95.606,90 $111.860,07
50204 | OTROS GASTOS $1.333.249,55 $1.559.901,97
5020402 | OTROS $1.333.249,55 $1.559.901,97
GANANCIA (PERDIDA) ANTES DE 15% A
600 | TRABAJADORES E IMPUESTO A LA RENTA DE $1.493.437,73 $1.747.322,14
OPERACIONES CONTINUADAS
601 | 15% PARTICIPACION TRABAJADORES $224.015,66 $262.098,32
602 | GANANCIA (PERDIDA) ANTES DE IMPUESTOS $1.269.422,07 $1.485.223,82
603 | IMPUESTO A LA RENTA CAUSADO $317.355,52 $371.305,96
GANANCIA (PERDIDA) DE OPERACIONES
604 CONTINUADAS ANTES DEL IMPUESTO DIFERIDO $952.066,55 $1.113.917.86
606 | (+) INGRESO POR IMPUESTO DIFERIDO $131.063,00 $153.343,71
GANANCIA (PERDIDA) DE OPERACIONES
607 CONTINUADAS $1.083.129,55 $1.267.261,57
707 | GANANCIA (PERDIDA) NETA DEL PERIODO $1.083.129,55 $1.267.261,57
801 | RESULTADO INTEGRAL TOTAL DEL ANO $1.083.129,55 $1.267.261,57
Elaborado por: El autor
4.2.Célculo de indicadores
Tabla 12. Calculo de indicadores de gestion financiera - Rentabilidad
TEOJAMA COMERCIAL SA
ANALISIS DE GESTION FINANCIERA RENTABILIDAD
CALCULO DE INDICADORES
PERIODO 2019 | 2020
Rentabilidad (Utilidad / Ventas totales)
Utilidad $1.083.129,55 $1.267.261,57
Ventas Totales $115.604.617,89 $135.257.402,93
Rentabilidad= 0,009369259 0,009369259
Punto de Equilibrio (Gastos fijos / Ventas Totales)
Gastos fijos $4.891.779,73 $5.723.382,28
Ventas Totales $115.604.617,89 $135.257.402,93
Punto de equilibrio= 0,042314743 0,042314743
Promedio de ventas por cliente (Ventas/Numero de clientes)
Ventas $115.604.617,89 $135.257.402,93
N Clientes 9 11
Promedio de ventas por cliente= $12.844.957,54 $12.296.127,54
Margen Ebitda (Ebitda/Ventas) *100

Ebidta

(Utilidad Operativa+Depreciaciones+Amortizaciones)

Utilidad Operativa $1.269.422,07 $1.485.223,82
Depreciaciones $1.846.259,83 $2.160.124,00
Amortizaciones $- $-

Ebitda= $3.115.681,90 $3.645.347,82
Ventas $115.604.617,89 $135.257.402,93

Margen Ebitda=

3%

3%

Rentabilidad neta del activo (Dupont)

(Utilidad neta/Ventas) *(Ventas/Activo Total)

Utilidad neta

$1.083.129,55

$1.267.261,57

Ventas

$115.604.617,89

$135.257.402,93

65




Activo Total $199.105.645,54 $232.953.605,28
Rentabilidad neta del activo (Dupont)= 0,01 0,01
Margen Bruto (Ventas - Costo de ventas) /Ventas
Ventas $115.604.617,89 $135.257.402,93
Costo de ventas $77.589.935,89 $90.780.224,99
Margen bruto= 0,328833594 0,328833594
ROA (Ventas/Activo) *(Utilidad Neta/Ventas) *(Activo/Patrimonio)
Ventas $115.604.617,89 $135.257.402,93
Activo $199.105.645,54 $232.953.605,28
Utilidad Neta $1.083.129,55 $1.267.261,57
Patrimonio $71.304.073,26 $83.425.765,71
ROA= 0,01519029 0,01519029
ROE (Ventas/Activo) *(Utilidad Neta/Ventas)
ROE= 0,005439974 | 0,005439974

Elaborado por: El autor
Anélisis e interpretacion

Los balances para el periodo 2020 se han calculado de acuerdo a una proyeccion a una
tasa de crecimiento del 17%, asi, los indicadores demuestran que la empresa posee una
rentabilidad de 0.09 por cada unidad de dolar, el punto de equilibrio permite
determinar que debe comercializar 0.04 para obtener réditos econémicos, el promedio
de ventas por clientes indica que por cada potencial cliente, se vende en promedio
$12.844.957,54 ddlares.

El indice de Dupont demuestra una rentabilidad empresarial de 0,01 es decir afiade el
elemento Activo, y define la utilidad en base a la rotacion de los activos. EI margen
bruto o de beneficio indica lo que obtiene la entidad una vez eliminados los costos de
venta, la empresa obtiene un indicador positivo de 0.33 por lo que se puede decir que
existe una tendencia de crecimiento y buena administracién. Finalmente el indicador
ROE es menor al ROA, por tanto el coste medio de la deuda es superior a la

rentabilidad econdmica.
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4.3.Cuadro de mando integral

Aumentar
las ventas en
un 10%

PERSPECTIVA
FINANCIERA

Aumentar
Capacidad del
1&D

PERSPECTIVA
DE
APRENDIZAJE

Aumentar
las utilidades
en un 5%

PERSPECTIVA Mejorar el
crecimiento de
CLIENTES la marca
—
Mejorar el
PROCESOS servicio en
INTERNOS atencion al cliente

Mejorar la
Gerencia de
ventas

Reducir los costos
no operacionales
en 5%

P

-

Mejorar el Aumentar el net
customer journey promoter score y
del cliente reducir el tiempo de

espera del call center

Mejorar tiempo
de respuesta al
cliente

Aumentar capacitacion en
clima organizacional
optimizar tecnologia

Optimizar
capital
humano

EXCELENCIA
OPERACIONAL

INNOVACION Y
LIDERAZGO

TECNOLOGICO
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4.4.Indicadores claves de rentabilidad

4.4.1. Rendimiento

Tabla 13. Determinacion del rendimiento

Rendimiento Ponderacién Total
Coste (Alta productividad) 6 10
Velocidad (Lead Time Corto) 7 10
Calidad (Cero errores) 5 10
Confianza (Fiabilidad del proceso) 6 10
Flexibilidad (Habilidad para el cambio) 4 10
Total 28 50

Elaborado por: El autor

Gréfico 3. Nivel de rendimiento empresarial

Rendimiento
Ponderacion
Coste (Alta
pro%uctividad)
6
Flexibilidad (Habilidad 4 Velocidad (Lead Time
para el cambio) 2 Corto)
0

Confianza (Fiabilidad

del proceso) Calidad (Cero errores)

Elaborado por: El autor

Analisis e interpretacion

Se han determinado 5 factores que intervienen en la obtencion del maximo rendimiento, el
mas deficiente es la habilidad para adaptarse al cambio, es decir se han usado metodologias
tradicionales por largos periodos de tiempo, por otra parte, las normas de calidad exigen
parametros de cumplimiento altos, para lograr la calidad sin errores, a este apartado se lo ha

calificado con una ponderacion de 5 entre los mas bajos.
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4.4.2. Tiempo de actividad

Tabla 14. Tiempo de Actividades

Tiempo de actividades
(Tiempo en actividad / Total de tiempo) Tiempo de actividades
Inventarios 3 23%
Transporte 6 46%
Operaciones 2 15%
Espera 1 8%
Inspeccion 1 8%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: El autor

Grafico 4. Tiempo de actividades

= Inventarios = Transporte

Elaborado por: El autor

Anélisis e interpretacion

Tiempo de actividades

A

Operaciones = Espera = Inspeccion

La empresa ha asignado calificaciones de acuerdo a la cantidad de tiempo que conlleva

la realizacion de cada grupo de actividades en todos los procesos, asi la actividad que

demanda mayor atencion es la del transporte que incluye la logistica de materiales y

personal, seguidamente el inventario usa un 23% del tiempo para ser controlado,

finalmente un 8% de las actividades son destinadas a labores sin productividad.
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4.4.3. Satisfaccion al cliente

La satisfaccion de clientes se mide de acuerdo a la calificacion de satisfaccion del
cliente de acuerdo con la calidad y comodidad del servicio adquirido por Teojama
Comercial, por tanto, la formula a aplicar para la obtencion del indicador, es la

siguiente:

Numero de valoraciones positvas

Satisfaccion del cliente =
f Total de valoraciones

35

Satisfaccion del cliente = =0

Satisfacciéon del cliente = 70%

El resultado obtenido una satisfaccion de la cliente buena, sin embargo, una gran parte
no se conforman con el servicio obtenido, por lo que se deberian mejorar aspectos

como la atencion personalizada y de acuerdo al perfil del consumidor.
4.4.4. Margen bruto

El Margen Bruto se relaciona directamente con los beneficios obtenidos por a
prestacion de servicios o comercializacion de bienes, asi el margen obtenido conforme

a los balances financieros reportados es:

Utilidad Bruta
Ingresos Operacionales

Margen bruto =

1493437,73
112593715,2

Margen bruto =
Margen bruto = 1.33%

4.4.5. Numero de problemas de cumplimento identificados

Los problemas de cumplimiento se relacionan con la evasion de las disposiciones del

mando superior de la empresa, asi como de los estatutos y politicas establecidas, esto
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ocasiona que la empresa incurra en litigios y multas innecesarias, para identificarlos

se aplica la siguiente expresion:

Numero de problemas de cumplimento identificados

Total de trabajadores

Total trabajadores: 81
% de Trabajadores que demuestran 10%
problemas de cumplimiento:

8.1
Aplicacion de la formula Ploblemas de cumplimiento = 1

Elaborado por: El autor
Alrededor de 8 empleados demuestran problemas significativos
4.4.5. Numero de problemas abiertos relacionados a los empleados

Los problemas abiertos se relacionan con varias posibles respuestas, por tanto, se
pueden resolver por mas de un camino posible, en estas circunstancias se obtiene el

siguiente indicador:

Numero de problemas abiertos y relacionados con los empleados

Total de trabajadores con problemas

Total, trabajadores: 81
% de Trabajadores que demuestran 806
problemas abiertos:
o 6.48
Aplicacion de la formula Ploblemas de cumplimiento = o1

Elaborado por: El autor

Alrededor de 6 trabajadores mantienen problemas abiertos.
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4.4.6. Porcentaje de asuntos pendientes posteriores a la auditoria

La auditoria es realizada con una periodicidad semestral, en la cual se establecieron 7
principales hallazgos, dentro de los cuales se establecen asuntos a resolverse, su avance

se determina de la siguiente manera:

N° de asuntos pendientes posteriores a la auditoria

N° de auditorias en el afio
Asuntos pendientes: >

Es importante que se elabore un memorando de los asuntos pendientes a fin de que
sean considerados para la siguiente auditoria y evaluarlos para determinar si se
requiere de aclaraciones adicionales. El Indicador demuestra que 3 asuntos pasarian a

ser parte de una auditoria a posterior, no cumpliéndose con mas del 50% de asuntos.
4.4.7. Porcentaje de auditorias internas completadas a tiempo

Numero de auditorias completadas a tiempo

N°de autorias aplicadas en la entidad

1
Auditorias completas a tiempo = >

De acuerdo con el dato anterior, en el afio se aplican un nimero total de 2 auditorias

de las cuales una no se ha completado a tiempo.

4.5. Repercusion de la norma en la rentabilidad

La obtencion de la calidad en servicio, mejora la rentabilidad a partir de la reduccion
de costos de produccion y eliminacion de recursos destinados a reparar dafios como la
reelaboracion de articulos defectuosos, asi como también evita el gasto innecesario en

personal no calificado y productos de poca demanda en el mercado.

La medicion del rendimiento permite encontrar con mayor facilidad cuél es el punto
que no alcanza el nivel maximo de operatividad. Este indicador al ser bajo repercute

sobre la demanda del producto pues los costos no seran competitivos, y el grado de
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satisfaccion del cliente no permite que se puedan generar recomendaciones del servicio

hacia la comunidad.

Si bien es cierto, las ventas son el elemento con mayor influencia en la rentabilidad,
sin embargo, la gestion interna también lo hace a partir del control del tiempo ocioso
y actividades que no generan valor y la identificacion de problemas con los
trabajadores que afectan al clima laboral. Finalmente la realizacion de auditorias
permiten a los lideres empresariales tomar decisiones oportunas que permitan tomar
medidas correctivas las mismas que son propuestas por el auditor, de ese modo lograr

que los asuntos internos no repercutan sobre la generacion de ganancias.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

La presente investigacion realizo un andlisis exhaustivo de la situacion Administrativa
de la Empresa Teojama Comercial S.A, a través del uso de los pardmetros y supuestos
de la Norma de Calidad 1SO9004:2018, posteriormente, se elabordé un modelo de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9004:2018, para contribuir a la mejora de
la rentabilidad de la empresa Teojama Comercial S.A y determinar posibles puntos de
mejora, para esto se realizd un diagnostico preliminar de gestion de calidad de la
empresa Teojama Comercial S.A, para identificar el funcionamiento y posible
aplicacion de un sistema de basado en Normas ISO 9004:2018, concluyéndose en la
necesidad de su aplicacién inmediata.

Se determind los lineamientos bajo los cuales se establece el mejoramiento continuo
en la empresa mediante la aplicacién de un instrumento de evaluacion que mide el
grado de madurez del sistema de gestion, su puesta en préctica contribuy6 en la
determinacion de los puntos fuertes y criticos en cada uno de los elementos de alcance
de la norma ISO 9004.

La entidad posee un nivel de madurez general de DOS haciéndose evidente la
necesidad de formalizar la identificacién de las necesidades internas y externas, la
identidad de la organizacion no se encuentra definida de manera documental por lo
que no todo el personal puede estar al tanto de aspectos como la mision, vision y
objetivos empresariales teniendo como consecuencia un trabajo individualista y con
metas a corto plazo, ademas no se ha establecido un sistema para determinar las
habilidades de los operadores que dependa de su cualificacion, ni existe una correcta
conexion entre las estrategias y el talento humano, limitando las posibilidades de

innovacion, mejora, éxito sostenido y por tanto rentabilidad.
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5.2. Recomendaciones

Es necesario comprender el contexto interno y externo de su empresa, pudiendo optar
por un analisis semestral en reunion con el equipo directivo para implementar acciones
estratégicas para prevenir o reducir un riesgo, se puede elaborar un analisis FODA o
Anélisis PEST que permitan comprender e identificar esos factores que pueden influir
0 podrian dar lugar riesgos para el éxito sostenido.

Es importante se comunique una identidad organizacional como la mision, la vision y
valores de la empresa, asi como las creencias y actitudes que espera del personal de
todos los niveles estructurales, a fin de promover una cultura organizacional alineada,
y asi conseguir que los directivos se sientan orgullosos de lo que estan construyendo,

y a su vez que sus colaboradores sientan orgullo de pertenecer a ella.

Por otro lado, el nivel directivo debe demostrar liderazgo y compromiso con la
organizacion, motivar y conducir al equipo, como también conocer a cada uno de sus
miembros y saber como tratarlos para el logro de los objetivos, si todos los miembros
de empresa tienen clara la direccion, se camina mucho mas rapido y con mas confianza

hacia la consecucidn de estos.

Es recomendable gestionar a la empresa por procesos, se lo puede hacer con el
planteamiento de un mapa de procesos para conocer Su secuencia e interaccion,
ademas se debe elaborar procedimientos para definir las actividades de las autoridades
y responsabilidades, posteriormente es necesario un seguimiento a través de la

aplicacion de indicadores.

Finalmente, serd necesario evaluar el uso de los recursos para optimizar los procesos
o implementar tecnologias considerando siempre el contexto interno y externos de la
empresa en aspectos como el nivel de compromiso, empoderamiento y motivacién del
personal, desarrollo tecnoldgico o innovaciones, confiabilidad, disponibilidad y

capacidad de la infraestructura para la operacion de los procesos.
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