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RESUMEN

El estudio se centra en analizar la gestion de los sistemas de calidad ISO 9001 e ISO
14001 en Donatella S.A, una empresa ubicada en la provincia del Guayas durante el periodo
2023, y su impacto en la toma de decisiones. Se examinaron los requisitos de ambas normas
para identificar areas de convergencia y divergencia, destacando la importancia del liderazgo,
la participacion del personal y la mejora continua. Los informes de auditoria revelaron
observaciones positivas, areas de mejora y no conformidades, como la falta de integracion entre
los sistemas y deficiencias en la capacitacion del personal. Como respuesta, se propuso la
implementacion de un sistema de gestién de inventario que cumpla con los estandares de
calidad y contribuya a la optimizacion de costos operativos. Se concluyé que mejorar la
integracion entre los sistemas, capacitar al personal y establecer un sistema de seguimiento y
revision son cruciales para fortalecer la eficacia de los sistemas de gestion y mejorar la toma
de decisiones estratégicas en Donatella S.A. Estas recomendaciones buscan promover la
mejora continua y la excelencia en la gestion, lo que potenciara la competitividad y el éxito a
largo plazo de la empresa en un entorno empresarial dinamico y competitivo.

Palabras claves: Sistemas, gestion, toma de decisiones, integracion, rentabilidad



ABSTRACT

The study focuses on analyzing the management of 1ISO 9001 and 1SO 14001 quality
management systems at Donatella S.A, a company located in the Guayas province during the
2023 period, and their impact on decision-making. The requirements of both standards were
examined to identify areas of convergence and divergence, highlighting the importance of
leadership, employee participation, and continuous improvement. Audit reports revealed
positive observations, areas for improvement, and non-conformities, such as lack of integration
between systems and deficiencies in staff training. In response, the implementation of an
inventory management system that meets quality standards and contributes to cost optimization
was proposed. It was concluded that improving integration between systems, training staff, and
establishing a system for tracking and reviewing are crucial to strengthening the effectiveness
of management systems and improving strategic decision-making at Donatella S.A. These
recommendations aim to promote continuous improvement and excellence in management,
enhancing the competitiveness and long-term success of the company in a dynamic and
competitive business environment.

Keywords: Systems, management, decision-making, integration, profitability



INDICE

Contenido
DEDICATORIA . ettt e bt e st e et e e an e e nneesnneereas 2
AGRADECIMIENTO ..ttt neas 3
ACTA DE CALIFICACIONDEL TIC...c..coovveiieeevieee. iError! Marcador no definido.
INFORME DEL SISTEMA DE ANTIPLAGIO................. iError! Marcador no definido.
RESUMEN. ...ttt bbbttt b e et e bt et neenne e 6
ABSTRACT L.ttt b e a e bt e Rb e bt e eR bt e bt e Rt e e be e enee e beeaneeeree e 7
INDICE DE TABLAS.....cee ettt sttt st e sbe e sbeenbeesnneen 11
INTRODUGCCION ...ttt b et e e e e et e e sab e e sbe e sbeenbeesnneen 12
CAPTTULO L.ttt ettt b e b bt et e e e et e nbe e s nneeee e 13
1. CONTEXTUALIZACION PROBLEMATICA.......oooveveeeeeeeeeeeeeeeseeeessesisses e 13
1.1 MArco CONEXTUAL .........oouiiiiiiiiiie e 13
1.1.1 Situacion ProbIEMALICA ........ccecieiieece e 14
1.2 Planteamiento del problema ... 14
1.2.1 Problema GENEKAl ..........cccooiiiiiiiee e 15
1.2.2 Delimitacion de 1a inVeStigacion ... 15
1.3 JUSTITICACION ...ttt bbbttt b e b e 16
@ o] =] €Yo LSS 17
1.4.1 ODJELIVO GENEIAL .....veeiiceie et 17

1.4.2 ODjJetivos ESPECITICOS. .. .cviivieiieieiie ittt 17



1.5 Hipdtesis de 1a INVESEIGACION ..........ccueiviiiiiccicce e 17

1.6 Articulacion el TEMA..........ooviiiiiieies e 18
CAPTTULO 1 .ottt sttt et sttt et et eesbe e sre e e nbeeanbeenbeennnaens 19
2.MARCO TEORICO ...ttt ettt st st snaeenneas 19
2.1 ANTECEARNTES ...ttt bbbttt e bbb nre s 19
2.2 BASES TROKICAS. ... vttt ittt ettt et b e ettt bbb et b et et b e e e e sbe b 20
CAPTTULO HH ettt bbb e e sae e e be e s nneenbeesnneen 28
3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. .......cooiieteeereeeeeseeeeeessseeenssen s 28
3.1 Tipoy diSeR0 de INVESTIGACION ........cceeiieiieeieiie et sreesre e 28
3.1.1 MEétodo de INVESTIGACION........ccueiieiieie ettt enne e 28
3.2 Operacionalizacion de las variables ... 29
3.2.1 Variable INdependIBNTE: ........c.ociiiiiiieeeee e 29
3.2.1.1 DefiniCiOn CONCEPLUAL..........cceiiiiiiieiree e 29
3.2.1.2 Definicidn Operacional............ccoooiiiiieie i 29
3.2.1.3 DIMeNSIONeS € INAICAUOIES ........ccveiveiiiriiisiiieeie e 29
3.2.2 Variable Dependiente: Toma de DeCISIONES.........cccccvvevveieiiieiieseeiesee e, 30
3.2.2.1 Definicion CONCEPLUAL ........ccveiieieiie it 30
3.2.2.2 DefiniCiOn OPeracional............cccccueiieieiieiiee e 30
3.2.2.3 DIMeNSIioNes € INAICAUOIES ..........coiiiiiiiirieririeie et 30

3.3 Poblacion y muestra de inVEStIgaCion ..o 30

BB L POBIACHON .o et 30



TS T 1Y/ LTS o g PR 30

I R = Tod g [ TSP TO PSP PSP P PP PRSP 31
342 INSEFUMENTOS ...ttt 31
3.5 Procesamiento de QA0S ..........ccouriririeiieiesie et 31
3.0 ASPECTOS BLICOS .....c.vereeriteieesie ettt sttt e ettt e et b e bbbt bbbt een e bt 32
CAPTTULO TV ettt ettt b e bt et e sab e e be e s b e e nbeesnneen 32
4. RESULTADOS Y DISCUSION .....coviiieiiiieeiieeieeee e essiesesestssesas s senss s senseans 32
4.1 RESUITAAOS ...t 32
4.2 DISCUSION ..ttt bbbt bbbttt sn et b s 38
CAPTTULOD V.t et e e n e e snn e e 40
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccco ittt 40
5.1 CONCIUSIONES ...ttt bbbt bbbt r e b bbb 40
5.2 RECOMENUACIONES ...ttt bbbttt et b b e 41

ANEXOS . 45



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Requisitos de 1aS NOIMAS ........cccveiiiiiiieie e 33

Tabla 2. Identificacion de las areas de convergencia y divergencia segun las Normas 1SO



INTRODUCCION

La gestion de sistemas de calidad 1SO 9001 e ISO 14001 y su incidencia en la toma de
decisiones en la empresa Donatella S.A de la provincia del Guayas durante el periodo 2023 es
un tema de vital importancia en el &ambito empresarial actual. Esta investigacion se centra en
comprender como la implementacion de estos sistemas de gestion de calidad y medio ambiente
afecta las decisiones tomadas en Donatella S.A, una empresa lider en su sector.

El impacto de este problema de investigacion es significativo tanto para el objeto de
estudio, que es Donatella S.A, como para los sujetos involucrados en el proceso de toma de
decisiones dentro de la organizacién. La implementacién de sistemas de calidad 1SO 9001 e
ISO 14001 no solo influye en la eficiencia operativa y la calidad de los productos y servicios
ofrecidos por la empresa, sino que también tiene un impacto directo en la forma en que se
gestionan y toman decisiones en todos los niveles de la organizacion.

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y regulado, la capacidad de tomar
decisiones informadas y basadas en datos se vuelve crucial para el éxito y la sostenibilidad de
una empresa como Donatella S.A. La adopcion de sistemas de gestion de calidad y medio
ambiente proporciona a la empresa una estructura solida para recopilar, analizar y utilizar
informacion relevante en el proceso de toma de decisiones, lo que contribuye a mejorar la
eficiencia, la eficacia y la competitividad en el mercado.

Por lo tanto, esta investigacion no solo es importante para Donatella S.A en su busqueda
por mejorar sus practicas de gestion y su desempefio empresarial, sino también para el campo

de estudio de la gestion de calidad y medio ambiente en el contexto empresarial.



CAPITULO I

1. CONTEXTUALIZACION PROBLEMATICA

1.1 Marco Contextual

Contexto Internacional

La gestion de sistemas de calidad I1ISO 9001 e ISO 14001 se ha convertido en una
practica estandar a nivel global para las organizaciones que buscan mejorar su eficiencia
operativa y su compromiso con la responsabilidad ambiental. A nivel internacional, estas
normativas son reconocidas y adoptadas como estandares de calidad y sostenibilidad, lo que
influye en la competitividad de las empresas en mercados globales.

Contexto Nacional

En el ambito nacional, las normativas 1SO son respaldadas por organismos nacionales
de normalizacion y calidad. La implementacion de sistemas de gestion de calidad en empresas
ecuatorianas responde a la necesidad de cumplir con estandares internacionales, mejorar la
calidad de los productos y servicios, y fortalecer la posicion competitiva en el mercado nacional
y, en muchos casos, internacional. La provincia del Guayas es un importante centro econémico
y comercial en Ecuador.

Contexto Local

Donatella S.A, ubicada en la provincia del Guayas, enfrenta dindmicas especificas
relacionadas con las caracteristicas econémicas, sociales y ambientales de la region. El
contexto local puede influir en la forma en que la empresa implementa y gestiona los sistemas
de calidad, asi como en la toma de decisiones estratégicas para adaptarse a las particularidades
del entorno. A nivel institucional, Donatella S.A puede estar sujeta a regulaciones

gubernamentales especificas relacionadas con la calidad y la gestion ambiental.



1.1.1 Situacion problematica

La situacion problematica que se aborda en la investigacion sobre la gestion de los
sistemas de calidad 1SO 9001 e ISO 14001 en Donatella S.A durante el periodo 2023 se
presenta como una desconexion entre la implementacion de dichos estandares y su verdadera
incidencia en la toma de decisiones estratégicas de la empresa.

La importancia radica en comprender como estas normativas influyen en las decisiones
clave de Donatella S.A, ya que una implementacion suboptima podria traducirse en la pérdida
de oportunidades para maximizar los beneficios asociados con la mejora continua, la
satisfaccion del cliente y la sostenibilidad. EIl interés de esta investigacion radica en
proporcionar a Donatella S.A y a otras empresas en contextos similares una comprension
profunda de cémo la gestion de calidad puede ser un factor clave en la toma de decisiones,
identificando areas de mejora especificas y proponiendo estrategias para optimizar la

integracion de estos sistemas.

1.2 Planteamiento del problema

La problematica identificada en este estudio de caso Gestion de sistema de Calidad 1ISO
9001, I1SO 14000 Donatella S.A en la provincia del Guayas durante el periodo 2023 se centra
en la falta de integracién efectiva de los sistemas de calidad ISO 9001 e ISO 14000, a pesar de
su implementacion en la empresa. Esta desconexion entre los dos sistemas reconocidos
internacionalmente podria estar generando obstaculos significativos en la toma de decisiones
estratégicas, afectando directamente la eficacia de la gestién de la empresa. La ausencia de una
integracion adecuada entre los sistemas 1SO 9001 e 1SO 14000 en Donatella S.A podria derivar
en la incapacidad de la empresa para aprovechar al maximo los beneficios que estos estandares
ofrecen.

Esta empresa se encuentra inmersa en un entorno empresarial competitivo y en

constante evolucion, donde la toma de decisiones informada y estratégica es esencial para



garantizar la supervivencia y el éxito a largo plazo. La pregunta clave radica en determinar
coémo la implementacion de los sistemas de calidad 1SO 9001 e ISO 14000 ha influido en las
decisiones operativas y estratégicas de Donatella S.A durante el afio 2023. Asimismo, se busca
entender si estas normativas han generado beneficios tangibles, como la optimizacion de
procesos, la reduccion de costos, la mejora de la reputacion y la mitigacion de impactos
ambientales, lo que permitiria evaluar su efectividad y ajustar estrategias futuras en funcion de

los resultados obtenidos.

1.2.1 Problema General
¢En qué medida la gestién de los sistemas de calidad 1ISO 9001 e ISO 14001 influye en

las decisiones estratégicas de Donatella S.A durante el periodo 2023?

1.2.2 Delimitacion de la investigacion

La investigacion sobre la gestion de sistemas de calidad 1SO 9001 e 1SO 14001 y su
incidencia en la toma de decisiones se centrard exclusivamente en la empresa Donatella S.A
durante el periodo 2023. La delimitacion espacial se establece en la provincia del Guayas,
Ecuador, donde opera la empresa. Este enfoque permite concentrarse en el contexto local y
regional, considerando las particularidades y dindmicas propias de la region, lo cual es esencial
para comprender como influye la implementacion de los sistemas de calidad en la toma de
decisiones de la empresa.

En cuanto a la delimitacion temporal, se abordara especificamente el periodo
comprendido entre enero y diciembre de 2023. Esta eleccion temporal permite analizar de
manera detallada y actualizada la incidencia de los sistemas 1ISO 9001 e 1SO 14001 en las
decisiones estratégicas de Donatella S.A. La investigacion se centrara en este intervalo para
capturar la realidad y los desafios especificos que la empresa enfrentdé durante dicho afio,

permitiendo asi una evaluacion precisa de su gestion de calidad en ese periodo.



1.3 Justificacion

La justificacidn para abordar la gestion de sistema de calidad 1SO 9001 e ISO 14000 y
su incidencia en la toma de decisiones en Donatella S.A durante el periodo 2023 radica en la
importancia critica que estos sistemas tienen en el entorno empresarial contemporaneo. La
certificacién bajo normativas como ISO 9001 garantiza estandares de calidad reconocidos
internacionalmente, lo que puede influir directamente en la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operativa. Asimismo, la 1SO 14000 se enfoca en la gestion ambiental, crucial en un
contexto donde la sostenibilidad y la responsabilidad social son elementos clave para la
reputacion corporativa.

En el caso especifico de Donatella S.A, la justificacién se apoya en la necesidad de
evaluar la efectividad de estas normativas en el contexto local de la provincia del Guayas. La
implementacion de sistemas de gestion de calidad y ambiental no solo responde a estandares
globales, sino que debe adaptarse a las particularidades y demandas del entorno en el que opera
la empresa. Evaluar la incidencia de la 1SO 9001 e 1SO 14000 en la toma de decisiones
permitird identificar areas de mejora especificas, maximizando los beneficios que estas
normativas pueden aportar a la empresa en términos de competitividad, eficiencia y
sostenibilidad. Ademas, proporcionard una vision holistica de como estas précticas de gestion
influyen en la direccion estratégica de Donatella S.A durante el periodo analizado, brindando
informacion valiosa para la toma de decisiones futuras y el continuo mejoramiento del

desempefio empresarial.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General
Analizar la gestion de sistema de calidad 1SO9001, 1SO14000 y su incidencia en la
toma de decisiones en la empresa Donatella S.A de la provincia del Guayas, periodo 2023.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Realizar un andlisis detallado de los requisitos de la norma ISO 9001 y de la norma
ISO 14000 para identificar areas de convergencia y divergencia.

e Examinar informes que aborden los resultados de las auditorias, incluyendo
observaciones positivas, areas de mejora y no conformidades identificadas.

e Detallar un sistema de gestion de inventario en Donatella S.A, que promueva el
cumplimiento de los estandares de calidad y contribuya a la optimizacion de los

costos operativos.

1.5 Hipdtesis de la investigacion

Se postula que la falta de integracién efectiva de los sistemas de calidad ISO 9001 e
ISO 14000 en Donatella S.A durante el periodo 2023 ha generado obstaculos en la toma de
decisiones estratégicas, impactando negativamente en la eficacia global de la gestion
empresarial. Se espera que, mediante un analisis exhaustivo de la implementacion de estos
estandares, se identifiquen areas de mejora y se propongan estrategias para optimizar la
integracion de ambos sistemas, con el fin de potenciar los beneficios que ofrecen en términos
de eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y gestién ambiental. Ademas, que esta mejora
contribuya a la satisfaccion del cliente, fortalezca la posicion competitiva de la empresa en el
mercado, genere beneficios econdmicos y reputacionales a largo plazo y tener acceso a una

mejor toma de decisiones.



1.6 Articulacion del tema

La investigacion sobre la "Gestion de Sistema de Calidad 1SO9001, 1SO14000 y su
Incidencia en la Toma de Decisiones en la Empresa Donatella S.A de la Provincia del Guayas,
Periodo 2023" se integra de manera sinérgica con proyectos de vinculacion y préacticas
preprofesionales, especialmente en el ambito de la Gestion Empresarial y Calidad. La
colaboracion entre la investigacion y estas experiencias préacticas fortalece la comprension
integral de la implementacion de normativas de calidad en entornos empresariales especificos,
como el de Donatella S.A.

Durante las précticas preprofesionales, se ha desarrollado un conocimiento practico en
la aplicacién de sistemas de gestidn de calidad en empresas, proporcionando una base sélida
para entender los desafios especificos que enfrenta Donatella S.A en la integracion de los
sistemas ISO 9001 e ISO 14001 durante el periodo 2023. La inmersion en el entorno
empresarial ha permitido adquirir habilidades directas en la evaluacion de précticas de gestion
de calidad, facilitando la aplicacion de este conocimiento en el anélisis de la toma de decisiones
estratégicas de la empresa.

La articulacion de estos elementos no solo contribuye al enriquecimiento mutuo entre
la teoria y la préctica, sino que también posibilita la generacion de recomendaciones concretas
para mejorar la integracion de los sistemas de calidad y, por ende, la eficacia en la toma de
decisiones en Donatella S.A. Esta integracion entre investigacion y experiencias practicas
promueve una aproximacion holistica a los desafios de gestion de calidad, fomentando la

competitividad y sostenibilidad de la empresa en el sector del Guayas.



CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Los antecedentes presentados a continuacion abordan la implementacion de sistemas
de gestion de calidad en diferentes contextos empresariales, cada uno con enfoques y objetivos
especificos.

Gustavo Salas (2022), se enfoca en proporcionar una guia para la implementacién del
sistema de gestion de calidad segln la norma ISO 9001:2015 en la empresa Angar Domotik.
Utiliza un enfoque cualitativo, realizando andlisis del contexto organizacional mediante
herramientas como el anélisis PESTEL, DOFA y las 5 fuerzas de Porter. Este estudio ofrece
una estructura practica y detallada para la implementacion del sistema de gestion de calidad en
una empresa especifica.

Por otro lado, Yuliana Chihuan (2021) se centra en la propuesta de implementacion de
un sistema de gestion integrado bajo las normas ISO 9001, 1SO 14001 e 1SO 45001 en la
Concesion Minera Sierra Nevada 2015. El objetivo principal es alcanzar los mas altos
estandares de Calidad, Medio Ambiente, y Seguridad y Salud Ocupacional. Para ello, se
analizan aspectos como la aplicacion de auditorias comportamentales, la seguridad basada en
el comportamiento del trabajador y la identificacion y analisis de los peligros criticos. Este
estudio apunta a mejorar la seguridad y la salud ocupacional en un entorno minero a través de
la implementacion de un sistema de gestion integrado.

Ambos trabajos proporcionan una base sélida para comprender los desafios y las
estrategias asociadas con la implementacion de sistemas de gestion de calidad en diferentes

sectores industriales.



2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Sistema de Calidad 1SO 9001

El Sistema de Calidad ISO 9001 es un conjunto de estandares internacionales
establecidos por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) que proporciona un
marco para establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestién
de calidad en una organizacidn. Este sistema se basa en una serie de principios fundamentales,
incluida la orientacion al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado
en procesos, la mejora continua, la toma de decisiones basada en evidencia y la gestion de
relaciones con partes interesadas.

Uno de los principales conceptos detras del Sistema de Calidad I1SO 9001 es la

orientacion al cliente. Esto implica entender y satisfacer las necesidades y expectativas

de los clientes mediante la entrega consistente de productos y servicios que cumplen
con sus requisitos. Ademas, el enfoque basado en procesos se centra en la
identificacion, comprension y gestion de los procesos interrelacionados dentro de la

organizacion para lograr resultados deseables de manera eficiente. (Pita, 2021)

El Sistema de Calidad 1SO 9001 también enfatiza la importancia de la mejora continua,
lo que significa buscar constantemente formas de mejorar la eficacia del sistema de gestion de
calidad. Esto se logra mediante la evaluacion regular del desempefio, la identificacion de areas
de mejora y la implementacion de acciones correctivas y preventivas.

2.2.2 Gestion Ambiental 1SO 14000

La norma 1SO 14000 es un conjunto de estandares internacionales desarrollados por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) que se centran en la gestién ambiental
dentro de las organizaciones. Estos estandares proporcionan un marco para que las empresas
implementen précticas ambientales solidas, reduzcan su impacto ambiental y cumplan con las

regulaciones ambientales aplicables.



“El objetivo principal de la norma 1SO 14000 es promover la sostenibilidad ambiental

al ayudar a las organizaciones a identificar, controlar y reducir los impactos ambientales

de sus actividades, productos y servicios.” (Alcivar, 2021)

Para lograr esto, la norma establece una serie de requisitos y directrices relacionados
con la gestion ambiental, incluida la evaluacién del impacto ambiental, la gestion de residuos,
el uso eficiente de recursos naturales, la prevencién de la contaminacion y el cumplimiento de
la legislacion ambiental aplicable.

Al igual que el Sistema de Calidad 1SO 9001, la norma ISO 14000 se basa en principios
como el enfoque basado en procesos, la mejora continua y el compromiso de la alta direccion.
Esto significa que las organizaciones que implementan la norma 1SO 14000 deben establecer
y mantener un sistema de gestion ambiental documentado, realizar auditorias internas
periddicas, establecer objetivos y metas ambientales, y comprometerse con la mejora continua
de su desempefio ambiental.

2.2.3 Importancia de las Normas

Para Cayambe (2021):

Las normas 1SO 9001 y ISO 14000 son fundamentales para las organizaciones en la

actualidad debido a su impacto en la calidad de los productos y servicios, asi como en

la gestion ambiental. En primer lugar, la norma 1SO 9001 establece estandares para los
sistemas de gestion de calidad, lo que ayuda a las empresas a garantizar la consistencia

y la mejora continua en la entrega de productos y servicios que satisfacen las

necesidades y expectativas de los clientes. Esto no solo aumenta la satisfaccion del

cliente, sino que también mejora la eficiencia operativa y reduce los costos al minimizar
los errores y los retrabajos.

Por otro lado, la norma 1SO 14000 se enfoca en la gestion ambiental, lo que es crucial

en un contexto donde la sostenibilidad y la responsabilidad ambiental son cada vez mas



importantes. Al adoptar las practicas y requisitos de la norma ISO 14000, las organizaciones
pueden reducir su impacto ambiental al gestionar de manera efectiva los recursos naturales,
minimizar los residuos y la contaminacion, y cumplir con las regulaciones ambientales
aplicables. Esto no solo ayuda a proteger el medio ambiente, sino que también puede mejorar
la reputacion de la empresa y su relacion con las partes interesadas.
Gil (2020) detalla que, la importancia de estas normas radica en su capacidad para
proporcionar un marco sélido y reconocido internacionalmente para la gestion de
calidad y la gestion ambiental. Al seguir los principios y requisitos establecidos en las
normas ISO 9001 y ISO 14000, las organizaciones pueden mejorar su desempefio en
ambos ambitos, lo que se traduce en beneficios tanto internos como externos.
Internamente, estas normas promueven la eficiencia, la coherencia y la mejora continua
en los procesos y operaciones de la organizacién. Externamente, ayudan a aumentar la
confianza de los clientes, mejorar las relaciones con los proveedores y cumplir con las
expectativas de la sociedad en términos de calidad y responsabilidad ambiental.
2.2.4 Requisitos y Normativas de las Normas 1SO 9001 y 14000
Las normas ISO 9001 y I1SO 14000 establecen requisitos y normativas especificas que
las organizaciones deben cumplir para obtener la certificacion y mantener la conformidad con
los estandares internacionales de gestion de calidad y gestion ambiental, respectivamente.
Segun Benavides (2021) los requisitos de la Norma ISO 9001 son los siguientes:
» Enfoque en el cliente: Las organizaciones deben comprender y satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes.
> Liderazgo: La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con el
sistema de gestion de calidad.
» Participacion del personal: Todos los niveles de la organizacion deben

involucrarse en el logro de los objetivos de calidad.



Enfoque basado en procesos: Las actividades deben ser gestionadas como
procesos interrelacionados para lograr la eficacia y la eficiencia.

Mejora continua: Las organizaciones deben buscar continuamente mejorar la
eficacia del sistema de gestidn de calidad.

Toma de decisiones basada en evidencia: Las decisiones deben basarse en el
analisis de datos y la informacion relevante.

Gestion de relaciones con partes interesadas: Las organizaciones deben

identificar y gestionar las relaciones con todas las partes interesadas relevantes.

Por otro lado, para Medici (2020) los requisitos de la Norma ISO 14000, se detallan a

continuacion:

>

Politica Ambiental: La organizacién debe establecer una politica ambiental que
refleje su compromiso con la proteccion del medio ambiente.

Planificacion: Se deben identificar los aspectos ambientales de las actividades,
productos y servicios de la organizacion, y se deben establecer objetivos y metas
ambientales.

Implementacion y Operacion: La organizacion debe desarrollar y mantener los
procesos necesarios para lograr los objetivos y metas ambientales, incluida la
capacitacion del personal y el control de las operaciones que puedan tener un
impacto ambiental significativo.

Evaluacion del Desempefio Ambiental: Se deben establecer procedimientos
para monitorear y medir el desempefio ambiental, asi como para evaluar el
cumplimiento legal y otros requisitos.

Revision por la Direccion: La alta direccion debe revisar el sistema de gestion

ambiental para garantizar su adecuacion, eficacia y mejora continua.



» Mejora Continua: Se deben tomar acciones para mejorar continuamente el
desempefio ambiental y el sistema de gestion ambiental.

Estos son algunos de los requisitos clave de las normas 1SO 9001 y 1SO 14000. Cada
norma contiene una serie de clausulas detalladas que especifican los requisitos especificos que
las organizaciones deben cumplir para obtener la certificacion y mantener la conformidad con
los estandares internacionales de gestién de calidad y gestion ambiental.

2.2.5 Toma de decisiones

La toma de decisiones es un proceso crucial en cualquier organizacion, ya que
determina el rumbo y los resultados de las acciones emprendidas. En el contexto de las normas
ISO 9001 y 1SO 14000, la toma de decisiones se ve influenciada por los principios y requisitos
establecidos en dichas normativas.

En primer lugar, la norma 1SO 9001 promueve la toma de decisiones basada en

evidencia, lo que significa que las decisiones deben estar respaldadas por datos y

andlisis objetivos. Esto implica recopilar y evaluar informacion relevante sobre el

desempefio de los procesos, la satisfaccion del cliente y otros indicadores clave de

calidad para fundamentar las decisiones tomadas en la organizacion. (Medici, 2020)

Por otro lado, la norma 1SO 14000 también tiene un impacto en la toma de decisiones
al promover la consideracion de los aspectos ambientales en todos los niveles de la
organizacién. Esto significa que al tomar decisiones, las empresas deben tener en cuenta el
impacto ambiental de las acciones propuestas y buscar alternativas que minimicen dicho
impacto.

“Ademas, la identificacion y evaluacion de los riesgos ambientales, como la
contaminacion del aire, el agua y el suelo, deben tenerse en cuenta al tomar decisiones

que puedan afectar al medio ambiente” (Arteaga & Martin, 2021)



Por lo tanto, la toma de decisiones en el contexto de las normas 1SO 9001 e 1SO 14000
implica considerar tanto los aspectos de calidad como los ambientales. Esto requiere un
enfoque basado en evidencia, donde las decisiones se basan en datos y andlisis objetivos, asi
como una evaluacion integral de los impactos tanto en la calidad de los productos y servicios
como en el medio ambiente.

2.2.6 Proceso de toma de decisiones en el &mbito empresarial

Para Fonseca (2022) El proceso de toma de decisiones en el ambito empresarial
es fundamental para el éxito y la supervivencia de una organizacion. Este proceso
implica una serie de pasos que van desde la identificacion del problema hasta la
implementacion y evaluacién de la decision tomada.

Por otro lado, Huerta (2020) expresa los siguientes procesos:

» ldentificacion del problema o la oportunidad: El primer paso en el proceso de
toma de decisiones es identificar claramente el problema que necesita ser
abordado o la oportunidad que se presenta. Esto puede surgir de diversas
fuentes, como retroalimentacion de los clientes, analisis del mercado, o
problemas internos identificados durante la operacion diaria.

> Recopilacion de informacion: Una vez identificado el problema u oportunidad,
es crucial recopilar informacién relevante y pertinente que ayude a entender
completamente la situacién. Esto puede implicar la busqueda de datos internos
y externos, analisis de tendencias, consulta con expertos, y cualquier otra fuente
de informacion disponible.

> Anadlisis de alternativas: Con la informacion recopilada, se procede a analizar
las posibles alternativas o cursos de accion que podrian abordar el problema u

aprovechar la oportunidad identificada. Es importante evaluar las ventajas y



desventajas de cada alternativa, asi como su viabilidad y consecuencias
potenciales.

» Toma de decisidn: Una vez que se han analizado las alternativas, se selecciona
la mejor opcion segun los criterios establecidos. La decisién tomada debe estar
alineada con los objetivos y valores de la organizacion, asi como tener en cuenta
los recursos disponibles y las implicaciones a largo plazo.

» Implementacidn: Después de tomar la decision, se procede a implementarla en
la practica. Esto implica la asignacion de recursos, la comunicacion efectiva con
los empleados involucrados y la ejecucion de las acciones necesarias para llevar
a cabo la decision.

» Evaluacion y seguimiento: Una vez implementada la decision, es importante
evaluar su efectividad y realizar un seguimiento de los resultados obtenidos.
Esto puede implicar la recopilacion de datos, la comparacion con los objetivos
establecidos y la identificacion de cualquier ajuste necesario para mejorar el
proceso en el futuro.

> Retroalimentacién: Finalmente, el proceso de toma de decisiones en el ambito
empresarial debe ser iterativo, lo que significa que se debe aprender de las
experiencias pasadas y aplicar esa retroalimentacion para mejorar los procesos
futuros. Esto puede implicar ajustes en los procedimientos, la capacitacion del
personal o la revision de politicas y précticas.

Por ende, el proceso de toma de decisiones en el &mbito empresarial es un proceso
sistematico que implica la identificacion del problema u oportunidad, la recopilacién de
informacion, el anlisis de alternativas, la toma de decisién, la implementacion, la evaluacion

y el seguimiento, y la retroalimentacion. Al seguir este proceso de manera rigurosa y reflexiva,



las organizaciones pueden tomar decisiones informadas y efectivas que impulsen su éxito a
largo plazo.

2.2.7 Importancia de la toma de decisiones

“La toma de decisiones es esencial en todos los dmbitos de la vida, incluido el

empresarial, debido a sus numerosos beneficios y consecuencias positivas.” (Barreto,

2020)

En primer lugar, una decisién informada se basa en datos y analisis objetivos, lo que
reduce la incertidumbre y el riesgo asociado con la toma de decisiones. Al recopilar
informacion relevante y evaluarla de manera adecuada, los tomadores de decisiones pueden
comprender mejor el alcance y las implicaciones de las diferentes opciones disponibles, lo que
les permite tomar decisiones mas acertadas y fundamentadas.

Por otro lado, la toma de decisiones informada promueve la eficacia y la eficiencia en

la gestion de recursos. Al tener acceso a datos precisos y analisis detallados, los lideres

empresariales pueden asignar recursos de manera mas estratégica y optimizar su uso.

Esto incluye la asignacion de presupuestos, personal y otros recursos para proyectos y

actividades que tengan el mayor potencial de generar resultados positivos y alcanzar los

objetivos organizacionales, lo que conduce a un uso méas eficiente de los recursos

limitados de la empresa. (Rojas, 2019)

Por Gltimo, la toma de decisiones informada fomenta la confianza y la transparencia en
la organizacion. Cuando los lideres toman decisiones basadas en datos y analisis, demuestran
un compromiso con la objetividad y la integridad en el proceso de toma de decisiones. Esto
no solo aumenta la confianza de los empleados en la direccion de la empresa, sino que también
mejora la percepcion de los clientes, proveedores y otras partes interesadas externas sobre la

credibilidad y la responsabilidad de la organizacién.



CAPITULO 111

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Segun el propésito:

Basica o aplicada: En este caso, la investigacion seria aplicada. La investigacion busca
aplicar los conocimientos tedricos y practicos existentes en el campo de la gestion de calidad
para resolver un problema especifico en una situacién préactica.

Segun el lugar:

De campo: Esto implica realizar observaciones directas, entrevistas y recopilacion de
datos en el lugar de trabajo para entender mejor el contexto y las necesidades especificas de la
organizacion.

Segun nivel de estudio:

Descriptiva: Por medio de este tipo de investigacion, se permite identificar y describir
las caracteristicas y componentes del proceso de implementacion, asi como los resultados
obtenidos y los desafios enfrentados durante el proceso.

Segun dimension temporal:

Longitudinal (prospectiva o retrospectiva): En este caso, la investigacion seria
longitudinal y prospectiva. Esto permite observar la evolucion del proceso, identificar
tendencias y cambios a lo largo del tiempo, y evaluar el impacto a largo plazo de la

implementacion de los sistemas de gestion de calidad en la empresa Donatella S.A.

3.1.1 Método de investigacion
Método deductivo
El método deductivo partira de los principios establecidos en las normas 1SO 9001 e

ISO 14000, para formular hipétesis sobre el impacto de la implementacion de estos sistemas



en la toma de decisiones de Donatella S.A. Luego, se recolectaran datos especificos sobre la
implementacion de los sistemas en la empresa para validar estas hipdtesis. Asi, se analizara
coémo la gestion de calidad y medio ambiente influye en la toma de decisiones, proporcionando

conclusiones aplicables a la realidad empresarial.

3.2 Operacionalizacion de las variables

3.2.1 Variable Independiente: Gestion de Sistema de Calidad 1SO9001, 1SO14000

3.2.1.1 Definicion conceptual
La gestion de sistema de calidad 1SO9001, 1SO14000 se refiere a la implementacion y
mantenimiento de estandares internacionales de calidad y gestion ambiental en la empresa

Donatella S.A, segun las normas 1SO 9001 e ISO 14000 respectivamente.

3.2.1.2 Definicion operacional
La gestion de sistema de calidad implica el desarrollo e implementacion de
procedimientos, controles y sistemas de seguimiento para cumplir con los requisitos
establecidos en las normas 1ISO 9001 e 1SO 14000. Esto incluye la documentacion de procesos,
la capacitacion del personal, la realizacion de auditorias internas y la mejora continua de los
sistemas de gestion.
3.2.1.3 Dimensiones e indicadores
e Capacitacion del personal: Horas de formacion proporcionadas, niveles de
competencia alcanzados.
e Auditorias internas: Frecuencia de las auditorias, hallazgos identificados, acciones
correctivas implementadas.
e Mejora continua: Numero de iniciativas de mejora implementadas, impacto en la

eficiencia y efectividad de los procesos.



3.2.2 Variable Dependiente: Toma de Decisiones

3.2.2.1 Definicién conceptual

La toma de decisiones se refiere al proceso mediante el cual los lideres y gerentes de
Donatella S.A seleccionan entre diferentes opciones disponibles para abordar situaciones
especificas relacionadas con la gestion de calidad y medio ambiente.

3.2.2.2 Definicion operacional

La toma de decisiones implica la evaluacion de informacion y datos relevantes sobre la
implementacion de los sistemas de gestion de calidad 1SO9001, 1ISO14000 en Donatella S.A,
y la seleccidn de cursos de accion que mejor se ajusten a los objetivos y metas organizacionales.

3.2.2.3 Dimensiones e indicadores

e Evaluacion de informacion: Fuentes de datos utilizadas, precision de la informacion

recopilada.
e Impacto en la eficiencia y efectividad: Medicion del desempefio organizacional

antes y después de la toma de decisiones, mejoras observadas.

3.3 Poblacion y muestra de investigacion

3.3.1 Poblacion

La poblacion de investigacion en este estudio estd compuesta por una poblacion
limitada de la empresa Donatella S.A ubicada en la provincia del Guayas, durante el periodo
2023, quienes estan involucrados en la gestion de los sistemas de calidad 1ISO9001 e 1SO14000,
asi como en el proceso de toma de decisiones dentro de la organizacion.

3.3.2 Muestra

En el contexto de la investigacion, la muestra se utiliza para hacer inferencias sobre la
poblacion completa, ya que no siempre es factible o practico estudiar a todos los miembros de

la poblacion.



Por ende, tomando en cuenta lo mencionado anteriormente, la muestra en este caso sera

del gerente de la empresa.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

3.4.1 Técnicas

Para esta investigacion, se utilizardn principalmente dos técnicas: entrevistas

semiestructuradas y analisis de documentos.

Entrevistas: Se realizara una entrevista al gerente de Donatella S.A. involucrado
en la gestion de los sistemas de calidad 1SO9001 e 1SO14000 y en el proceso de
toma de decisiones.

Analisis de Documentos: Se llevard a cabo un andlisis exhaustivo de
documentos relevantes relacionados con la gestion de calidad en Donatella S.A.
Esto incluird politicas, procedimientos, informes de auditoria, registros de

seguimiento de desempefio, entre otros.

3.4.2 Instrumentos

Guia de Entrevistas: Se elaborard una guia de preguntas abiertas que servira
como base para la entrevista.

Checklist para Anélisis de Documentos: Se desarrollara un checklist que
contendra los aspectos clave a analizar en los documentos relacionados con la
gestién de calidad. Esto facilitara la organizacion y sistematizacion del analisis

de los documentos recolectados.

3.5 Procesamiento de datos

En este estudio, el procesamiento de datos implicara convertir la informacion

recolectada durante la entrevista y el andlisis de documentos en datos estructurados y

significativos que puedan proporcionar informacion relevante para la toma de decisiones en

Donatella S.A. El proceso de procesamiento de datos se llevaréa a cabo de la siguiente manera:



» Examinar la Informacion Recolectada

» Ordenar los Datos para identificar patrones

> Interpretar los Datos para ayudar a comprender mejor la relacién entre la gestion de
sistema de calidad y la toma de decisiones en Donatella S.A.

> Analizar los Resultados

3.6 Aspectos éticos

En este estudio sobre la gestion de sistemas de calidad 1SO9001 e 1SO14000 y su
impacto en la toma de decisiones en Donatella S.A, se consideraran aspectos éticos
fundamentales. Se garantizard el respeto y la confidencialidad de la informacion recopilada de
los participantes, asegurando su anonimato y protegiendo su privacidad.

Ademas, se obtendra el consentimiento informado del participante entrevistado antes
de su inclusion en el estudio, asegurando que comprendan plenamente el propdsito de la
investigacion y los posibles riesgos o beneficios asociados. Se seguirén las pautas éticas y los
principios de integridad en todas las etapas del proceso de investigacion, asegurando la validez
y la fiabilidad de los resultados obtenidos, asi como el respeto por los derechos y dignidad de

todos los involucrados.

CAPITULO IV
4. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Resultados
Para realizar un analisis detallado de los requisitos de las normas 1SO 9001 e ISO 14000
y asi identificar areas de convergencia y divergencia, es necesario examinar minuciosamente

cada una de estas normativas. Lo cual se presenta a continuacion:
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Tabla 1. Requisitos de las normas

Requisitos de la Norma I1SO 9001
Enfoque en el Cliente
Determinar y comprender las necesidades y
expectativas del cliente
Asegurar que se cumplan los requisitos del

cliente

Liderazgo
Demostrar liderazgo y compromiso con el
sistema de gestion

Promover una cultura de mejora continua

Participacion del Personal
Todos los miembros del personal deben
participar activamente
Contribuir con sus habilidades y
conocimientos para la mejora
Fomentar un ambiente de colaboracién y
mejora continua

Enfoque Basado en Procesos
Identificar, comprender y gestionar los
procesos necesarios

Documentar y monitorear los procesos

Mejora continua de los procesos

Mejora Continua
Establecer objetivos medibles y tomar
acciones para mejorar
Uso de datos y andlisis para identificar
oportunidades de mejora

Toma de decisiones basadas en evidencia

Elaborado por: Cristian Hernandez

Requisitos de la Norma ISO 14000
1. Compromiso de la Direccion
v Demostrar liderazgo y compromiso con el
sistema de gestion

v’ Establecer una politica ambiental

v' Definir objetivos y metas ambientales

2. Politica Ambiental

v Reflejar el compromiso con la proteccion
del medio ambiente

v’ Prevenir la contaminacion y cumplir con
requisitos legales

v/ Comunicar interna y externamente la
politica ambiental

3. Planificacion

v Identificar aspectos ambientales y sus
impactos

v Establecer objetivos y metas ambientales

v Desarrollar planes para alcanzar objetivos y

metas ambientales

I

. Implementacién y Operacion

v" Implementar procesos necesarios para lograr
objetivos ambientales

v’ Establecer controles operativos para
prevenir la contaminacion

v Capacitar al personal y comunicar
internamente

5. Evaluacion del Desempefio

v" Monitorear y medir el desempefio ambiental

v" Evaluar el cumplimiento de requisitos
legales

v Realizar auditorias internas periédicas



El analisis comparativo de los requisitos de las normas ISO 9001 e ISO 14000 revela
que, aunque tienen objetivos distintos, existen areas de superposicién y complementariedad.
Ambas normas requieren un compromiso firme de la alta direccion, ya sea en términos de
liderazgo para el sistema de gestion de calidad (ISO 9001) o en la adopcion de una politica
ambiental y el establecimiento de objetivos ambientales (1SO 14000).

Asimismo, ambas normas subrayan la importancia de la participacion activa del
personal en la implementacion y mejora continua de los sistemas, asi como la necesidad de una
planificacion detallada para alcanzar los objetivos establecidos. Sin embargo, mientras que la
norma I1SO 9001 se centra en la satisfaccion del cliente y la mejora de los procesos de calidad,
la norma 1SO 14000 se enfoca en la proteccion del medio ambiente y la prevencion de la
contaminacion. Este contraste resalta la necesidad de abordajes especificos y diferenciados en
la implementacién de cada norma, aunque compartan algunos principios fundamentales.

Por lo cual, lleva a identificar las siguientes areas:

Tabla 2. Identificacion de las &reas de convergencia y divergencia segun las Normas

1SO

Areas de Convergencia Areas de Divergencia

Ambas normas enfatizan la -1SO 9001 se centra en la calidad de los productos y
importancia del liderazgo de la alta servicios, mientras que ISO 14000 se enfoca en la
direccion y la participacion activa gestion ambiental y la prevencion de la
del personal. contaminacion.

Tanto 1SO 9001 como ISO -SO 14000exige una evaluacion especifica de los
14000promueven la mejora aspectos y los impactos ambientales significativos,
continua como un principio que no estan presentes en 1SO 9001.

fundamental  para el  éxito

organizacional.




Ambas normas requieren la 1SO 9001 pone un mayor énfasis en la satisfaccion
identificacion y gestion de procesos del cliente y la mejora continua de los procesos
para lograr la eficacia del sistemade orientados al cliente, mientras que 1SO 14000se
gestion. enfoca en la proteccion del medio ambiente y la

prevencion de la contaminacion.

Elaborado por: Cristian Hernandez

El andlisis de los requisitos de la norma ISO 9001 y de la norma ISO 14001 revela tanto
areas de convergencia como de divergencia. En términos convergentes, ambas normas resaltan
la importancia del liderazgo de la alta direccién y la participacion activa del personal en la
implementacion y mejora continua de los sistemas de gestion. Ademas, tanto 1ISO 9001 como
ISO 14001 promueven la mejora continua como un principio fundamental para el éxito
organizacional, enfatizando la necesidad de evolucién constante y adaptacion a los cambios del
entorno.

Por otro lado, se observan areas de divergencia significativas. Mientras que la norma
ISO 9001 se enfoca principalmente en la calidad de los productos y servicios, orientando sus
esfuerzos hacia la satisfaccion del cliente y la optimizacion de procesos relacionados con la
calidad, la norma ISO 14001 prioriza la gestion ambiental y la prevencion de la contaminacion.
En este sentido, 1SO 14001 exige una evaluacion especifica de los aspectos y los impactos
ambientales significativos, una dimension ausente en 1SO 9001, que se centra en criterios de
calidad mas convencionales. Esta diferencia de enfoques refleja las distintas preocupaciones y
objetivos de ambas normas, lo que implica la necesidad de estrategias diferenciadas para su
implementacion efectiva en organizaciones como Donatella S.A.

Por consiguiente, para abordar la problematica identificada en relacion con la falta de
integracion efectiva de los sistemas de calidad ISO 9001 e ISO 14001 en Donatella S.A durante
el periodo 2023, es fundamental examinar informes de auditoria que analicen los resultados de

la implementacion de estos sistemas. Estos informes deben incluir observaciones positivas,



areas de mejora y no conformidades identificadas para comprender mejor el estado actual de
la gestion de calidad en la empresa.
Es decir, se debe realizar un analisis a los informes de auditoria que posee la empresa,
lo cual se muestra a continuacion:
Examen de Informes de Auditoria
Observaciones Positivas:

o Durante la auditoria realizada en Donatella S.A en el periodo 2023, se observé
un compromiso notable con la implementacion de los sistemas de calidad 1SO
9001 e 1SO 14000.

o Se encontraron evidencias en detalle sobre la documentacion y de los requisitos
del cliente, lo que indica un enfoque claro en la satisfaccion del cliente y la
entrega de productos y servicios de alta calidad.

o Se observaron mejoras en la eficiencia y la optimizacion de procesos, lo que ha
contribuye a una mayor productividad y rentabilidad para la empresa.

Areas de Mejora:

o Seidentifico la necesidad de mejorar la integracion entre los sistemas de calidad
ISO 9001 e ISO 14001. Aunque ambos sistemas estan implementados en la
empresa, se observaron desconexiones en la documentacion y en la gestion de
procesos, lo que afecta la eficacia general de los sistemas.

o Se sefial6 una falta de capacitacion del personal en ciertas areas relacionadas
con los sistemas de calidad, lo que podria estar limitando su capacidad para
contribuir plenamente a la mejora continua y al cumplimiento de los requisitos

de las normas.



o Se observaron algunas deficiencias en la documentacion de procesos y
procedimientos, lo que podria dificultar la comprension y seguimiento de estos
por parte del personal.

Falta de documentacion de procedimientos y registro:

Durante la auditoria, se identificaron varias no conformidades relacionadas con la falta
de documentacion de ciertos procedimientos operativos clave, incumplimientos en la gestion
de registros y evidencias insuficientes de seguimiento y revision de procesos.

o Se encontraron disconformidades en la implementacion de requisitos
especificos de las normas 1SO 9001 e ISO 140000, lo que sugiere la necesidad
de una mayor alineacion y coherencia en la interpretacion de los estandares.

o Se registraron casos de incumplimiento de requisitos legales y normativos
relacionados con aspectos ambientales, lo que indica una posible falta de
atencion a la legislacion vigente en materia ambiental.

En este sentido, es imperativo detallar un sistema de gestion de inventario que
promueva el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos por las normas 1SO 9001
e 1SO 14001, al tiempo que contribuya a la optimizacion de los costos operativos de la empresa.
Este sistema de gestién de inventario sera fundamental para abordar las areas de mejora
identificadas en las auditorias, fortaleciendo asi la eficacia de los sistemas de calidad en
Donatella S.A.

Para Donatella S.A, se propone adicionar un sistema de gestion de inventario que
integre correctamente los principios de las normas 1ISO 9001 e ISO 14000 para garantizar la
calidad y la eficiencia operativa. El sistema debe estar disefiado para optimizar los procesos de
control de inventario, minimizando el riesgo de productos obsoletos o caducados, garantizando
la disponibilidad de productos requeridos y reduciendo los costos asociados con el

almacenamiento y la gestion de inventario.



Beneficios Esperados:
v" Mejoraen la eficiencia operativa al reducir los costos asociados con el almacenamiento
y la gestidn de inventario.
v" Cumplimiento de los estandares de calidad 1SO 9001 e ISO 14001, lo que aumenta la
confianza de los clientes y fortalece la reputacion de la empresa.
v" Mayor disponibilidad de productos y tiempos de entrega mas rapidos, lo que mejora la
satisfaccion del cliente y aumenta la competitividad en el mercado.
v' La implementacion de este sistema de gestién de inventario en Donatella S.A sera
fundamental para promover el cumplimiento de los estandares de calidad y contribuir
a la optimizacion de los costos operativos, 1o que impulsara el éxito a largo plazo de la
empresa.
4.2 Discusion
La discusion de los resultados obtenidos en el analisis comparativo de los requisitos de
las normas ISO 9001 e 1SO 14000 revela aspectos fundamentales que impactan la gestion de
calidad en empresas como Donatella S.A. Primero, se destaca la convergencia en la
importancia del liderazgo de la alta direccion y la participacion activa del personal en ambos
sistemas normativos. Esta convergencia resalta la necesidad de un compromiso organizacional
integral para el éxito de los sistemas de gestion de calidad y ambiental. En segundo lugar, se
evidencia que, a pesar de sus objetivos distintos, las normas comparten principios relacionados
con la mejora continua. Esto refuerza la idea de que la adaptacion constante y la bdsqueda de
la excelencia son elementos esenciales para el desarrollo sostenible de las organizaciones, ya
sea en términos de calidad de productos y servicios o de gestion ambiental.
No obstante, se identifican divergencias significativas entre las normas, especialmente
en lo que respecta a sus enfoques especificos. Mientras que 1SO 9001 se centra en la calidad

de productos y servicios, ISO 14001 prioriza la gestion ambiental y la prevencion de la



contaminacion. Esta diferencia de enfoques implica la necesidad de estrategias diferenciadas
para la implementacion efectiva de cada norma en organizaciones como Donatella S.A.

Ademas, se destaca la importancia de abordar las areas de mejora identificadas durante
las auditorias. La falta de integracion entre los sistemas 1SO 9001 e 1SO 14001, junto con la
falta de capacitacidn del personal y deficiencias en la documentacion de procesos, representan
desafios importantes que deben ser superados para fortalecer la eficacia de los sistemas de
gestién de calidad y ambiental en la empresa. Es fundamental que Donatella S.A tome medidas
concretas para abordar las areas de mejora identificadas en las auditorias. Esto incluye el
desarrollo e implementacién de programas de capacitacion efectivos para el personal, con el
fin de fortalecer su comprension y compromiso con los sistemas de gestion 1ISO 9001 e 1SO
14001.

En ultima instancia, se subraya la relevancia de redisefiar un sistema de gestion de
inventario que integre los principios de las normas I1SO 9001 e ISO 14001. Este sistema no solo
contribuird al cumplimiento de los estdndares de calidad, sino que también ayudaré a optimizar
los costos operativos y abordar las areas de mejora identificadas. La implementacion de este
sistema sera crucial para mejorar la eficacia de los sistemas de gestion en Donatella S.A'y
promover su éxito a largo plazo en un entorno empresarial cada vez mas competitivo y
exigente. Al adoptar un enfoque abarcador que considere tanto los aspectos de calidad como
los ambientales, Donatella S.A estara en una posicién favorable para cumplir con los estandares

internacionales, mejorar la satisfaccion del cliente y reducir los impactos ambientales.



CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En conclusidn, los resultados obtenidos en este estudio respaldan la hipétesis planteada,
demostrando que la falta de integracion efectiva de los sistemas de calidad 1SO 9001 e 1SO
14000 en Donatella S.A durante el periodo 2023 ha generado obstéaculos significativos en la
toma de decisiones estratégicas. La ausencia de una integracion adecuada entre estos sistemas
ha impactado negativamente en la eficacia global de la gestion empresarial, limitando la
capacidad de la empresa para aprovechar al maximo los beneficios que ofrecen estos estandares
en términos de eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y gestion ambiental.

Ademas, los informes de auditoria analizados revelaron areas de mejora importantes,
como la falta de documentacion y gestion de procesos, asi como deficiencias en la capacitacion
del personal, que han contribuido a la desconexion entre los sistemas de calidad. Estas
deficiencias representan desafios que deben ser abordados de manera urgente para fortalecer la
eficacia de los sistemas de gestion en Donatella S.A.

Finalmente, detallar un sistema de gestion de inventario que promueva el cumplimiento
de los estandares de calidad y contribuya a la optimizacion de los costos operativos se alinea
con la hipotesis planteada. Se espera que la implementacion de este sistema de gestion de
inventario permita abordar las areas de mejora identificadas y optimizar la integracion de los
sistemas de calidad, contribuyendo asi a superar los obstaculos en la toma de decisiones

estratégicas y fortaleciendo la posicién competitiva de Donatella S.A en el mercado.



5.2 Recomendaciones

En base al anélisis realizado, se formulan las siguientes recomendaciones para mejorar
la gestion de sistemas de calidad ISO 9001 e ISO 14000y su incidencia en la toma de decisiones
en Donatella S.A durante el periodo 2023 y futuros:

En primer lugar, se recomienda establecer un plan de accion para mejorar la integracion
entre los sistemas I1SO 9001 e ISO 14000. Esto implica revisar y ajustar los procedimientos y
procesos documentados para garantizar que ambos sistemas estén alineados y se complementen
entre si. Es fundamental que la alta direccion supervise este proceso y demuestre un
compromiso claro con la integracion de los sistemas de calidad.

Ademas, se sugiere implementar programas de capacitacion continua para el personal
en areas relacionadas con los sistemas de calidad 1SO 9001 e ISO 14000. Esto garantizara que
todos los empleados comprendan la importancia de los estdndares de calidad y estén
capacitados para contribuir efectivamente a su implementacion y mejora continua. La
capacitacion debe abarcar aspectos técnicos y conceptuales de ambos sistemas, asi como la
importancia de su integracion para mejorar la eficacia empresarial.

Finalmente, se recomienda establecer un sistema de seguimiento y revision periddica
de los procesos y procedimientos relacionados con los sistemas de calidad. Esto permitira
identificar de manera proactiva cualquier desviacién o area de mejora, y tomar medidas
correctivas oportunas. La implementacion de un sistema de gestion de calidad documentado y
orientado a procesos facilitara este proceso de seguimiento y revision, contribuyendo asi a la

mejora continua de los sistemas de calidad en Donatella S.A.
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ANEXOS

1. Inventario
INVENTARIO
Nombre W01 -~ W02 | Consumo - Stock -|Sem’~ PVP - TOTAL -
Tapa 200.000,00{ 200.000,00 200.000,00{ 400.000,00 2|$ 0,38|$% 152.000,00
Fondo 200.000,00{ 200.000,00 200.000,00{ 400.000,00 2| $ 0,75|% 300.000,00
PAD 200.000,00{ 200.000,00 200.000,00{ 400.000,00 2| $ 0,10|$  40.000,00
Fundas 200.000,00{ 200.000,00 200.000,00{ 400.000,00 2| $ 1,20 |$ 480.000,00
Palletas 900.000,00 900,00 900,00 1.800,00 2| $ 10,00 |$  18.000,00
Esquineros 16.000,00 16.000,00 16.000,00 32.000,00 2| $ 053|%$ 16.960,00
Rollo de etiquetas 196,00 196,00 1.960,00 392,00 2| $ 3,00 $ 1.176,00
Caratula 200,00 200,00 200,00 400,00 2| $ 040|$ 160,00
barra 200,00 200,00 200,00 400,00 2| $ 0,30 | $ 120,00
metta 200,00 200,00 200,00 400,00 2| $ 0,60 | $ 240,00
Alumbre 1.000,00 1.000,00 1.000,00 200,00 2| $ 025|$% 50,00
Cosmo 200,00 200,00 200,00 400,00 2| $ 120|$ 480,00
Mertec 1.000,00 1.000,00 1.000,00 200,00 2| $ 0,50 |$ 100,00
TOTAL $ 1.009.186,00

Nota: Datos proporcionados por la empresa DONATELLA S.A

ROTACION DE INVENTARIOS

COSTO DE LOS BIENES VENDIDOS

INVENTARIO PROMEDIO

1.009.186

13

=77.629,69




2. ESTADOS FINANCIEROS

DONATELLA ECUADOR DONATECUA S5.A.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021

ACTIVOS Notas

ACTIVOS CORRIENTES:

Efectivo y bancos 5
Cuentas por cobrar

Inventarios

Activo por impuestos corrientes 11

Otros aclivos

Total activas corrientes

ACTIVOS NO CORRIENTES:

Propiedad, planta y equipo g
Otres activos no corrientes

Total activos no corrientes

TOTAL

Nota: Auditoria externa de la empresa

31/12/21

31/12/20

(en U.S. dilares)

114,855
8,234,706
746,159
296,205
5677
9,397,602

126,555

3,550
330,105

9,727,707

923
8,539,041
520,362
244,329
1,982
9,306,637

219,981
2,750
2232731

9,529,368



PASIVOS Y PATRIMONIO Notas 31/12/21 31/12/20
(en U.S. dolares)

PASIVOS CORRIENTES:

Obligaciones financicras 9 810,053 391,961
Cuentas por pagar 10 6,560,333 7,742,908
Obligaciones acumuladas 12 216,375 84,577
Pasivo por impuesto corriente 11 344 995 531,499
Provisiones 42.629

Total pasivos corrientes 7,974,385 8,750,945
PASIVOS NO CORRIENTES:

Cuentas por pagar 10 793,898 457,270
Obligaciones por beneficios definidos 10,992 6,196
Total pasivos no corrientes 804,890 463,466
Total pasivos 8.779.275 9214411
PATRIMONIO: 14

Capital social 52,000 52,000
Aporte para futura capitalizaciones 219,980 169,980
Reservas 96,902 18,554
Resultado acumulado 579,550 54,423
Total patrimonio 948,432 314,957
TOTAL 9,121,707 9,529,368

—~

Nota: Auditoria externa de la empresa



DONATELLA ECUADOR DONATECUA S. A.

ESTADO DE RESULTADO INTEGRAL
POR EL ANO TERMINADO EL 31 DE DICIEMBRE DE 2021

Notas 31/12/21 31/12/20
(en U.S. délares)

Ingresos por actividades ordinarias

Venta de bienes 66,384,918 42,324,211
Costo de venta 15 (60,113,786)  (39.176.823)
Margen bruto 6,271,132 3,147,388
Gasto de venta 15 (3,043,954) (1,745,551)
Gasto de administracion 15 (1,901,510) (1,018,224)
Utilidad Operacional 1,325,668 383.591
Gasto Financieros (130,465) (64,185)
Otros Ingresos 937,683 809,846
Otros Egresos 16 (903,961) (765.359)
Utilidad antes del 15% de participacion de

trabajadores 1,228,925 363,892
Participacién de trabajadores (184,339) (54,584)
Gasto impuesto a la renta corriente 11 (461,111) (274,530)
Resultado (Pérdida) neta del periodo 583.4/.'? 34,778

141 0

Nota: Auditoria externa de la empresa



3. PRESUPUESTO

Materiales $5, 00
Transporte y Viaticos $25,00
Costos de Impresion y Encuadernacion $10,00
Otros Gastos Diversos $10,00
Total $50,00

Elaborado por: Cristian Hernandez

4. CRONOGRAMA
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Presentacion y v
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informe

Elaborado por: Cristian Hernandez



5. ENTREVISTA

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

¢Cual fue la motivacion principal detras de la decision de implementar los
sistemas de calidad 1SO 9001 e 1SO 14001 en Donatella S.A durante el periodo
2023?

¢Cémo describiria la integracién actual de los sistemas ISO 9001 e ISO 14001
en las operaciones diarias de la empresa y en la toma de decisiones estratégicas
¢Cuales son los principales desafios que ha enfrentado Donatella S.A en la
integracion de los sistemas de calidad 1SO 9001 e ISO 14001, y cémo se han
abordado hasta ahora?

¢En qué medida cree que la implementacion de estos estandares ha contribuido
a la mejora de la eficiencia operativa en la empresa durante el afio 2023?
¢Como ha afectado la certificacion 1SO 9001 en la satisfaccion del cliente y la
calidad del producto, y de qué manera estas mejoras han influido en las
decisiones estratégicas de la empresa?

En relacion con la ISO 14001, ;como se ha gestionado la responsabilidad
ambiental en Donatella S.A y de qué manera ha influido en las decisiones
relacionadas con préacticas sostenibles y responsabilidad social empresarial?
¢Cuales son los indicadores clave de desempefio que la empresa utiliza para
evaluar la efectividad de la implementacion de los sistemas ISO 9001 e 1SO
14001 en la toma de decisiones?

¢Existen areas especificas donde percibe que la integracion de los sistemas de
calidad podria mejorarse para maximizar los beneficios en términos de
eficiencia, calidad y sostenibilidad?

¢Como se involucra la alta direccion de Donatella S.A en la supervision y
direccion de los sistemas de calidad, y de qué manera esto ha influido en la toma

de decisiones estratégicas durante el periodo 2023?

10) ¢Se han identificado oportunidades para la mejora continua a partir de la

implementacion de los sistemas de calidad, y de qué manera estas oportunidades

han impactado en la toma de decisiones para el futuro de la empresa?



RUC DE LA EMPRESA

Consulta de RUC

RUC Razdn social

0992945133001 DONATELLA ECUADOR DONATECUA S.A.

Estado contribuyente en el RUC

ACTIVO Representante legal
Nombre/Razén Social: ECHEVERRIA AVILA ANDREA LUCIA
Identificacion: 0929804292

Contribuyente fantasma NO Contribuyente con transacciones inexistentes NO

Activided econémica principal VENTA AL POR MAYOR DE BANANG Y PLATANQ.
Tipocornyria crteori

SOCIEDAD GEMERAL
Oblgado v cortabilin
sl sl sl

Fecha inicio actividades Fecha actualizacién Fecha cese actividades Fecha reinicio actividades

2015-11-04 2023-09-28
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Universidad Técnica de Babahoyo
Facultad de Administracion Finanzas e Informaética
Unidad de Integracion Curricular de la carrera de la

Carrera de Contabilidad y Auditoria
Informe de tutorias de Titulacion

De: Ing.Com. Jaime Burbano Cabrera — Docente / Tutor

Para: CPA. Darwin Gil Espinoza Coordinador de la unidad de Integracién Curricular de la Carrera de
Contabilidad y Auditoria

Asunto: Informe final de Titulacién Periodo: Noviembre — Abril 2024

Estudiante: HERNANDEZ CEVALLOS CRISTIAN MARTIN Carrera: Contabilidad y Auditoria

1.- Antecedentes.

1.1 Mediante MEMO sin nimero de fecha Babahoyo, 18 de enero del 2024 recibi notificacidon Asunto:
Designacion de tutores de Titulacién Carrera de Contabilidad y Auditoria Periodo Noviembre — Abril
2024

1.2 Estudiante designado para la ejecucién de tutorias:
HERNANDEZ CEVALLOS CRISTIAN MARTIN
2.-Analisis.

2.1 Se generd en la plataforma SAIl las actividades para el avance del caso de estudio como son:
Planteamiento del Problema, Justificacion, Objetivos, Lineas de Investigacion, Articulacion del tema
Marco conceptual, Marco Metodoldgico, Resultados, Discusién de los resultados, conclusiones,
Recomendaciones, referencias, anexos, Resumen y palabras claves y por ultimo el Trabajo Final se
realizaron las respectivas tutorias de titulacion en el cubiculo asignado de manera presencial cada
miércoles de 10:30 a 12:00 los estudiantes subieron sus trabajos al SAl en fechas indicadas
realizandose las observaciones y correcciones respectivas( se verifico cada uno de los temas y se
realizaron las correcciones pertinentes antes de cargarlas a la plataforma SAl), al presentar se les
aprobara para el avance correspondiente.

2.2 El estudiante cumplié con sus actividades de acuerdo a las fechas establecidas en SAl teniendo asi
un cumplimiento del 100%.

3.- Conclusiones.

3.1 El estudiante designado cumplié con todas las actividades asignadas en los tiempos establecidos
en las tutorias presenciales dando como resultado la culminacidn de su trabajo de titulacion de forma
satisfactoria.

Atentamente,

/f,%;j-,

ING. COM. Jaime Burbano Cabrera, MAP

DOCENTE TUTOR TITULACION



