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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objeto hacer un andlisis de la gestion de calidad en
empresas del sector textil en la ciudad de cuenca en el afio 2018, debido a que este es un
factor que se toma en consideracion para aumentar la competitividad de las empresas,
algo que el sector requiere para mejorar su posicionamiento en el mercado a nivel
nacional e internacional. La investigacion se basa en el método descriptivo, de tipo
transversal, donde se maneja una muestra de 27 empresas textileras registradas en la
Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros de la ciudad de Cuenca. Los
resultados representan dos vertientes: caracteristicas de la empresa y manejo de la
gestion de la calidad. En primera instancia resalta la edad de las empresas, que son en su
mayoria jovenes y familiares; asi mismo, no cuentan, en su mayoria, con reconocimiento
de gestién de la calidad, lo que influye negativamente en las exportaciones. Se evidencia
gque se llevan a cabo procesos de mejora continua e innovacién tecnoldgica, sin embargo,
es necesario que se refuerce en procesos para implementar la norma ISO que les permita
competir internacionalmente. En base a ello se disefia una propuesta de mejora para los

problemas encontrados con un presupuesto referencial.

Palabras clave: gestion de calidad, textileras, Cuenca, familiar, mediana empresa.



ABSTRACT

The purpose of this research is to make an analysis of quality management in companies
of the textile sector in the city of Cuenca in 2019, because this is a factor that is taken into
consideration to increase the competitiveness of companies, something that the sector
requires to improve its position in the market at national and international level. The
research is based on the descriptive, cross-sectional method, where a sample of 27 textile
companies registered in the Superintendence of Companies, Securities and Insurance of
the city of Cuenca is managed. The results represent two aspects: characteristics of the
company and quality management. In the first instance, the age of the companies stands
out, which are mostly young and familiar; Likewise, they do not have, for the most part,
recognition of quality management, which negatively influences exports. It is evident that
continuous improvement processes and technological innovation are carried out, however,
it is necessary to reinforce processes to implement the ISO standard that allows them to
compete internationally. Based on this, a proposal for improvement is designed for

problems encountered with a referential budget.

Keywords: quality management, textile, Cuenca, family, medium business.



INTRODUCCION

En la actualidad se vive una época de constantes cambios en todo el mundo, donde los
avances en los diferentes sectores de la industria manufacturera han creado un ambiente
de continua lucha para aquellas empresas que desean sobrevivir y que Unicamente lo

lograran siendo competitivas a través de eficiencia, calidad y el adecuado servicio.

Esta lucha continua genera un contexto donde las empresas deben implementar
estrategias especificas de crecimiento, mejora continua, eliminacion de las pérdidas y
aumento de las competencias del personal a fin de competir en el mercado con las
mejores herramientas posibles. Este es un modelo que poco se maneja en América Latina
debido a que se lleva la industria de forma tradicional y simple, sin implementar todo lo

que la industria de la gestién y administracién tiene para ofrecer.

El caso de Ecuador es uno de los mejores ejemplos del manejo inadecuado de los
recursos, la industria textilera tiene un importante desarrollo, desde el punto de vista
econdmico, pero técnicamente aun carece de crecimiento. Esta situacion le ha llevado a
una posicién de desventaja, tanto como competidor en el mercado como satisfactor de las

necesidades internas.

Debido a ello, es necesario lograr una mayor competitividad en la industria textil en
Ecuador, ya que esta ha dejado de ser consumida de forma importante, lo que ha
generado un desbalance entre la oferta y la demanda nacional; ya que existe una
preferencia hacia marcas de origen extranjero, las cuales ingresan al pais a bajos costos

y en muchas ocasiones evadiendo impuestos y aranceles.

Esto, sin duda, perjudica gravemente a la industria nacional. Por ello es necesario una
oportuna gestion por parte de los entes de control, ademas se requiere que las empresas
ecuatorianas se fortalezcan al implementar en sus productos: calidad, creatividad y
mejora continua que garantice la supervivencia en un mercado de constantes cambios y

de gran exigencia.

Es por esta razén que se llevd a cabo esta investigacion cuyo objetivo principal es:
Realizar un analisis de la Gestion de Calidad de las empresas del sector textil de la ciudad
de Cuenca - Ecuador, afio 2018, como contribucién a la mejora de este rubro tan

importante que genera puestos de trabajos directos e indirectos y que tiene participacion



en el incremento del PIB nacional. Para lograr este objetivo principal, se utiliza el apoyo

de los siguientes objetivos especificos.

1. Analizar la situacién de la industria textil a nivel nacional y local.

2. Conocer el estado y alcance de la gestion de calidad de las empresas textileras de
Cuenca.

3. Proponer mejoras que sean aplicables a todas las empresas desde el punto de vista
de la Gestion de Calidad de la norma ISO 9001.

Para lo cual, este trabajo se estructur6é de cuatro capitulos. En el primer capitulo se da a
conocer, a través de la busqueda e investigacion bibliografica, los principales conceptos
en relacién al tema de la calidad, su evoluciéon a través de los afios. Ademas de la
importancia que tienen actualmente en el sector empresarial las normas de calidad que se
han implementado a nivel internacional, las cuales se denominan las normas ISO, estas

traen un sinnimero de ventajas a las empresas.

Entre ellas, les permite competir internacionalmente y por lo tanto incrementar sus
exportaciones, sin embargo, la implementacion de las mismas continda siendo un reto
para los empresarios, puesto que se requiere del arduo trabajo y la colaboracion de todo

el personal, tanto a directores como trabajadores.

En el segundo capitulo se describe y analiza la realidad del sector textil en Cuenca y
Ecuador, esto desde el uso de fuentes secundarias, estadisticas e informacién de los
diferentes censos que publica el Estado para facilitar el andlisis del contexto. Estos datos
son tomados de los afios recientes para poder tener una matriz de informacién

actualizada.

Ademas, se ofrece un panorama de los principales problemas que enfrenta la industria
textilera en la actualidad, bajo el contexto de la produccién nacional, importacion de
materia prima y exportaciones de los productos finalizados. En el tercer capitulo se detalla
la metodologia que guio la investigacion, asi como también las técnicas e instrumentos

que se utilizé para recolectar la informacion.

En el cuarto capitulo se realiza un analisis sobre la gestion de calidad con la que cuentan
las empresas cuencanas de la rama textil. El quinto capitulo presenta una propuesta de
mejora que esta diseflada en base a los principales problemas encontrados, lo que se
completa con un presupuesto referencial donde indican la cantidad de recursos

aproximados que se necesitan para solventar los desperfectos de gestion de calidad. Y

4



finalmente se da a conocer las conclusiones mas relevantes resultados de esta

investigacion, a partir de ellas se gener6 una serie de recomendaciones.



CAPITULO I:

FUNDAMENTOS TEORICOS SOBRE GESTION DE LA CALIDAD TOTAL



1.1. Definicién de calidad total

Una definicibn de calidad segun Carro (2016) tiene que ver con el conjunto de
caracteristicas inherentes o requisitos que cumple un objeto. En el ambito empresarial la
calidad, proviene de la mundialmente conocida Organizacion Internacional de
Normalizacion por sus siglas en inglés ISO (International Organization for
Standardization). La norma ISO define la calidad, como aquello que esta implicito en un
determinado producto, asi como también sus procesos, organizacidn, responsabilidades,
instrucciones de trabajo y recursos. Desde la perspectiva del cliente, la calidad hace
referencia al rendimiento del producto o un servicio de manera que éste pueda satisfacer

sus necesidades y asi cumpla sus expectativas.

Mientras que para Lopez (2006) la calidad total tiene que ver con una filosofia de gestion,
en donde hay el involucramiento de todos los miembros de la organizacion, los cuales
buscan en conjunto la auto superacién y perfeccionamiento continuo, generalmente se
identifica a la calidad con el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del
producto/servicio, en relacién con las exigencias del consumidor al que se destina, es
decir, un producto o servicio es de calidad, cuando satisface las necesidades y
expectativas del cliente o usuario, en funcion de determinados parametros, tales como

seguridad, confiabilidad y servicio prestado.

Acorde a ello Lecklin (2006) sostiene gue la calidad total tiene que ver con un sistema de
gestion para una empresa u organizacion, las cuales centran su atencién en el cliente, de
manera que se involucra a todos los empleados para lograr una mejora constante. Esto
mediante la utilizacién de estrategias, datos y las comunicaciones efectivas para integrar

la disciplina de calidad en la cultura y las actividades de la organizacion.
La calidad total segun Lecklin se basa en 8 principios:

e Cliente enfocado: el cliente es quien determina el nivel de calidad.
Independientemente de lo que haga una organizacién para fomentar la mejora de
la calidad.

e Participacion total de los empleados: todos los empleados participan en el trabajo
hacia objetivos comunes. Una caracteristica principal de este tipo de participacion
es la autogestiobn como forma de empoderamiento.

e Proceso: es una serie de pasos que toman los insumos de los proveedores

(internos o externos) y los transforman en productos que se entregan a los clientes
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(internos o externos). Se definen los pasos necesarios para llevar a cabo el
proceso, y las medidas de rendimiento se supervisan continuamente para detectar
variaciones inesperadas.

e Los micro procesos: se suman a procesos mas grandes y todos los procesos se
agregan a los procesos de negocio necesarios para definir e implementar la
estrategia. Todos deben comprender la vision, la misién y los principios rectores,
asi como las politicas de calidad, los objetivos y los procesos criticos de la
organizacion. El desempefio del negocio debe ser monitoreado y comunicado
continuamente.

o Enfoque estratégico y sistematico: permiten lograr la visién, la misién y los
objetivos de una organizacion. Este proceso, denominado planificacion estratégica
0 gestion estratégica, incluye la formulaciéon de un plan estratégico que integra la
calidad como un componente central.

e Mejora continua: ésta impulsa a una organizacion a ser analitica y creativa a la
hora de encontrar maneras de ser mas competitivas y méas efectivas para cumplir
con las expectativas de los interesados.

e Comunicaciones: la comunicacién efectiva desempefia un papel importante en el
mantenimiento de la moral y en la motivacion de los empleados en todos los

niveles. Las comunicaciones involucran estrategias, método y puntualidad.

1.2. Evolucién de la calidad

De acuerdo a Nebrera (2015) el origen de la palabra Calidad se remonta al siglo XIlll, su
significado proviene de qualitas que en latino significa de qué tipo, este concepto enfatiza
la naturaleza de un objeto. El término calidad en el mundo empresarial surge en el siglo
XIIl en la Europa medieval, cuando aparecen los gremios, quienes inspeccionaban el
producto final para verificar su calidad, esto con la finalidad de que estén disponibles en el

mercado, cuando el producto no era lo suficientemente bueno era eliminado.

En concordancia a ello, Webquery (2012) nos cuenta que en la época industrial se
empez6 a abordar la calidad cuando surgid la necesidad de inspeccionar los productos
terminados, clasificAndolos como aprobados o rechazados, cuando éstos no cumplian las
caracteristicas necesarias. Con el pasar de los afios surgié la necesidad de aplicar
técnicas estadisticas para evaluar la calidad de los productos, por su efectividad este

método se expandié a las organizaciones. En una tercera etapa, se hablaba de calidad



total y como ejemplo se tuvo a las empresas japonesas quienes desarrollaron y aplicaron
medidas estrictas para alcanzar la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente. A continuacion, se detallara la evolucion del concepto de calidad a través del
tiempo:

En la Edad Media-Revolucién Industrial, segun indica Gonzalez (2003) la calidad empez6
a aparecer a raiz de la fabricacion de productos en el marco del Fordismo y el Taylorismo
en fase temprana, en las cuales se hacia dificil garantizar que los productos finales sean
impecables, esto ocasiond que se recurra a un antiguo método de comprobacién de cada
producto en donde, si un producto no calificaba, los mismos volvian a su etapa de
fabricacion, si aun asi no cumplian con los requisitos se eliminaban, esto representaba

altos costos y por ende un gasto significativo para las empresas.

A finales del siglo XIX y principios del XX explica Morales (2010) se introdujo una nueva
era que permitio los ricos beneficiarse del desarrollo de la industria. Henry Ford, el lider de
la Fabricacion de Ford Motor Company planted la produccién de la linea de ensamblaje
de operaciones complejas que podrian ser realizados por mano de obra no calificada.

Esto dio lugar a la fabricacion de vehiculos a bajo costo.

A ello se acompafi6 un proceso de inspeccién que fue permitia separar productos buenos
y malos, aqui la calidad fue considerada baja. La linea de ensamblaje de Ford fue copiada
por muchas compafiias manufactureras, sin embargo, las empresas centraron su atencion

en controlar los problemas de calidad relacionados con los productos.

Es asi que la industria norteamericana se apunté como Unica productora a nivel mundial,
se vendia todo lo que era capaz de producir, la calidad fue desplazada por la cantidad, se
empezaba a usar técnicas de estrictas para el control de calidad a través del uso de la
tecnologia en aras de acrecentar la produccion de productos acorde al desarrollo
econdmico de esa época. Para garantizar la idoneidad de los productos que se fabricaba,
aquellos que estaban defectuosos eran eliminados, esta hacia parte de una préactica muy
habitual (Torres , Ruiz, & Martinez, 2012).

Por otro lado, en Japén se empezé a desarrollar técnicas de fiabilidad, en donde se
planteaba que los productos tendrian vida Gtil a méas de su calidad, se necesit6 del uso de
técnicas estadisticas herramienta para poder predecir y después conocer la fiabilidad de

los productos, con ello se empezd a desarrollar el Aseguramiento de la Calidad.



La ventaja de Japon en cuanto a la produccién de mercancias, era que las fabricaba en
menos horas y era mas barata la mano de obra a comparacibn que en paises

occidentales (Toscano, 2014).

En concordancia a ello, Tari (2013) acota que, en esa década, Japon se llevd el
protagonismo, debido a su liderazgo a nivel mundial, debido a que poco a poco este pais
fue construyendo una cultura de calidad que al contrario de Norteamérica solo
consideraba el aumento de la productividad. Cabe indicar que esta época empieza la
crisis del petréleo, por lo tanto, surge la necesidad de ahorrar energia y por lo tanto

reducir costos.

A partir de esto, se da una competencia fuerte entre EEUU y Japon, quien lleva la
delantera en la fabricacion y venta de automaviles, acero, semiconductores, ordenadores,
entre otros. Japon dio mayor importancia a la calidad y esta cualidad atrae a compradores
de todo el mundo. La competencia japonesa hizo que las industrias estadounidenses y
occidentales implementaran proyecciones de evaluacidbn comparativa estudiando los

desempefios japoneses.

Sus principios fundamentales fueron: Gestion centrada en el cliente y la mejora continua
como actividad clave de calidad. La promesa de la alta direccién persiste en la busqueda
de la calidad, plena participacién y trabajo en equipo, educaciéon y formaciéon de calidad

para empleados (Carro, 2016).

1.3 Etapas de la calidad

La calidad en las empresas o servicios segun Salis (2013), ha evolucionado a medida que
pasa el tiempo, el concepto de calidad fue cambiando gradualmente, desde el logro de los
estandares de calidad, la satisfaccion de las necesidades del cliente; sin embargo, se dice
gue en la actualidad no es solo es necesario satisfacer a los clientes, sino asegurar su
fidelidad. Se dice que hoy en dia, las empresas estdn enfocadas en las respuestas

emocionales de sus compradores y en su satisfaccién por perseguir su lealtad.

En las primeras tres décadas del siglo pasado, la calidad se defini6 como conforme a las
normas y especificaciones de un producto, razén por la cual, las practicas de calidad
comunmente adoptadas por las industrias fueron la estandarizacion, la inspeccion y el
trabajo. Por lo tanto, el significado de calidad se cambi6 gradualmente a una perspectiva

centrada en el cliente. En este sentido, las empresas, se comprometieron a satisfacer las
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necesidades y expectativas de los clientes. Su objetivo principal fue perseguir la

satisfaccion y lealtad del cliente (Rodriguez, 2013).

Para garantizar la calidad del producto, las empresas necesitaban utilizar un método que
permitiera controlar el rendimiento de la calidad, es asi que surgio la inspeccion completa,
la cual dio como resultado costos de alta calidad interna. Para ello se utilizé el gréfico de
control para controlar el rendimiento de la calidad en relacién con los aspectos criticos de
un proceso, mientras que los atributos del producto se identificaron mediante métodos de
muestreo. La aplicacion de este método permitié la lograr la efectividad y redujo los costos

asociados (Nebrera, 2013)

El incremento en el control de la calidad segun Climent (2015) tuvo como finalidad
disminuir las pérdidas y con ellas los costos causados por fallas internas y externas.

Como tal, los costos de calidad se pueden subdividir en las siguientes seis categorias:

e Costos de prevencion.

e Costos de evaluacion.

e Costos de fallas internas.

e Costos de fallas externas.

o Costos adicionales resultantes.

e Costos ocultos estimados.

1.4 Normas internacionales de calidad

El énfasis de las normas internacionales se origind en el plan de la Comunidad Europea
en el afio 1992, la cual planteaba convertirse en un mercado Unico con estandares
internacionales. A partir de ello, las organizaciones que querian hacer negocios en el
mercado europeo necesitaban cumplir con ellos. En la actualidad estos han sido
aceptados y reconocidos en todo el mundo. El estandar de gestion de calidad actualmente
se conoce como la serie ISO 9000, los cuales se estructuran a partir de cinco estandares
(numerados del 9000 al 9004) cada uno aborda un area tematica diferente (Torres E. ,
2008).

En concordancia a ello, Franch & Guerra (2016) indican que, en los primeros dias del
surgimiento de esta norma, los requisitos estuvieron destinados a ser utilizados por las

organizaciones contratantes como la base de los acuerdos contractuales con sus
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proveedores. Esto ayudd a reducir la necesidad de desarrollo de proveedores, al

establecer requisitos basicos para que un proveedor garantice la calidad del producto.

Los requisitos de la norma ISO 9001 podrian adaptarse a situaciones contractuales
especificas, dependiendo de la complejidad del producto, el tipo de negocio
(responsabilidad del disefio, solo fabricacion, distribucion, servicio, etc.) y el riesgo para el

comprador.

La norma ISO 9001 y sus estandares para definir a la calidad, se expresan en aspectos
cualitativos y cuantitativos: Segun Pérez & Pérez (2006) en términos cualitativos, el
producto o servicio debe tener ciertas caracteristicas para ser llamado producto o servicio
de alta calidad. Mientras que, en términos cuantitativos, el producto o servicio debe tener

ciertas caracteristicas que se pueden mostrar utilizando nameros o cifras.

De acuerdo a lo que se establece en el Instituto de Certificaciones y Entrenamiento, la
Norma ISO 9001 se ha convertido en un sistema de gestibon de la calidad mas
implementado a nivel mundial, puesto que centra sus fundamentos en los principios de
Administracién de Calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema
eficaz que le permita administrar y mejorar la calidad de sus bienes o servicios. (Sanchez,
2016).

Al respecto Sanchez (2016) acota que la Norma ISO 9001:2015 pretende cumplir con los
siguientes objetivos:

¢ Mantener el enfoque en procesos.

e Mayor conformidad del producto.

e Poder integrar otros sistemas de gestion.

e Enfoque en los riesgos.

e Ser afines con la politica de la calidad.

e Ser medibles.

e Considerar los requisitos aplicables.

e Ser acertados para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento

de la satisfaccion del cliente.
e Ser objeto de seguimiento.
e Ser comunicados.

e Actualizarse, segun convenga a las necesidades de la organizacién y del cliente
Para Ornelas, Rodriguez, & Silva (2016) los beneficios de la Norma ISO 9001 son:
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e Mayor capacidad de comercializacion: casi todos los observadores estan de
acuerdo en que el registro ISO 9000 proporciona a las empresas una credibilidad
notablemente acentuada con clientes actuales y potenciales por igual. Este
beneficio permitira a la empresa captar un mayor nimero de clientes.

e Mejor control de la gestion: el proceso de registro 1ISO 9000 requiere tanta
documentacién y autoevaluacién que muchas empresas mejoran notablemente
sus procesos administrativos.

o Mayor satisfacciéon del cliente: dado que el proceso de certificacion ISO 9000 casi
inevitablemente descubre areas en las que se puede mejorar la calidad del
producto final, aporta a mayores niveles de satisfaccién del cliente.

¢ Comunicacion interna mejorada: el énfasis del proceso de certificaciéon ISO 9000
aporta a una mejor comunicacion e interaccién entre todos los departamentos.

¢ Reducciéon de los riesgos de responsabilidad del producto: las empresas que
obtienen la certificacion 1ISO 9000 tienen menos probabilidades de verse afectadas
por falencias en sus productos.

La norma ISO 9001 ha pasado por varias transformaciones a lo largo del tiempo, es por
ello que actualmente se maneja la version del 2015, pero antes de ella hubo versiones
gue se fueron mejorando y expandiendo. La primera versién data de 1986, luego se
renovo en 1994, luego en el 2000, 2008 y finalmente en el 2015. Toma afios probarla y

analizar qué aspectos se pueden mejorar.

Esto tiene mucho que ver con la adecuacion que tienen las normas ISO entre si, la familia
de las 9000 no es la Unica, existen otras familias para otras areas que también requieren
estandarizacion, como la 14000, y estas necesitan relacionarse y funcionar de forma

integrada.

La familia de las ISO 9000:2015 se rige por unos principios de gestion de la calidad que
se expresan en dicha norma inicial, lo cual se extiende perfectamente a la 9001. En esta
norma se indica que los principios se disefian para que a la direccion se le facilite
implementar las estrategias de gestién de la calidad, pues ya se tiene el amparo de estos

principios. La norma ISO 9000 estipula 8 principios, los cuales son:

e Enfoque al cliente: A muchas organizaciones se les olvida que la necesidad y el
interés del cliente debe definir la estrategia, por tanto, se debe mantener un

enfoque donde el cliente esté plenamente satisfecho.
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e Liderazgo: Una organizacién no puede ir a la deriva, sin lider. El liderazgo ha de
ser fundamental para desarrollar estrategias y mantener una orientacion clara y
precisa de las necesidades y los planes disefiados.

e Compromiso de las personas: Las personas no puede ser ajeno a la gestion de
calidad, sus funciones y actividades diarias deben estar interconectadas con la
calidad en todos los niveles.

e Enfoque a procesos: Uno de los principios mas fuertes de las normas, el proceso
implica elementos interconectados y cuando la organizacion destina sus recursos
a un enfoque asi, lo resultados se alcanzan mas eficientemente.

e Mejora: Requiere que la organizacion mantenga la mejora como una necesidad
permanente y continua.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones no pueden ser
llevabas a cabo por intuicion o experiencia solamente, se necesitan datos e
informacion para minimizar errores.

o Gestidn de las relaciones: Los proveedores y otras partes interesadas son parte
integral de la organizacion, se necesitan mutuamente, por lo tanto, se deben crear

relaciones estables de beneficios para ambos.

Estos principios se dejan ver en todos los items de la norma ISO 9001:2015, pues se
tiene el liderazgo como compromiso de la direccion, la gestion basada en proceso es
como se fundamenta cada elemento normativo, la cohesién del sistema es un hecho en
todo lo solicitado, el personal que debe estar involucrado con todos los procesos, entre
otros. La norma ISO 9001 no se deslinda de los principios y es importante que las

organizaciones se acojan a ellos de forma permanente,
1.5 Gestion de la calidad total

Para Carro (2016) la gestion de la calidad total se basa en la participacion de todos sus
miembros y con el objetivo de éxito a largo plazo a través de satisfaccion del cliente, y
beneficios para todos los miembros, es un estilo de gestion que intenta incorporar todas
las funciones de la organizacion para satisfacer las necesidades del cliente. La gestion
total de la calidad depende de personas, por lo que no es un sistema que una empresa

pueda comprar, sino implementar.

Por su parte Heras (2008) indica que la gestion de calidad total esta enfocada en la

medicion de procesos Yy los controles como medio de mejora continua. Es un enfoque
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integral y estructurado para gestion organizativa que busca mejorar la calidad de los
productos y servicios a través de mejoras continuas en respuesta a la retroalimentacion

continua.

Acorde a ello, Santos (2002) acota que los procesos de gestion de la calidad total se
dividen en cuatro categorias secuenciales: planificar, hacer, verificar y actuar (el ciclo
PDCA).

e En la fase de planificacion, las personas definen el problema que debe abordarse,
recopilan datos relevantes y determinan la causa raiz del problema.

e En la fase de hacer, las personas desarrollan e implementan una solucion, y
deciden una medida para medir su efectividad.

e En la fase de verificacién, las personas confirman los resultados a través de la
comparacion de datos de antes y después.

e En la fase de actuacioén, las personas documentan sus resultados, informan a otros
sobre los cambios en el proceso y hacen recomendaciones para el problema que se
abordara en el préximo ciclo de PDCA (p. 21).

La gestion de calidad total de acuerdo a lo que indica Mihi (2014) tiene ventajas y

desventajas tales como:

¢ Mejora la reputacion: las fallas y los problemas se detectan mas rapido.

o Naturaleza competitiva de la industria. Una empresa constructora con buena
reputacion.

e Tiene una clara ventaja sobre una empresa con mala reputacion. Si fallas y los
problemas se detectan y se informan mas rapido, se pueden corregir mas rapido.

e Mayor participacion de los empleados: debido a que se sienten motivados por una
responsabilidad adicional.

e Trabajo en equipo e implicacién en decisiones.

e Costos mas bajos: Disminucion de desperdicios y menos productos.

e Desarrollo de habilidades de gestion: los trabajadores aportan a reportar problemas
con una mayor prontitud.

¢ Recomendaciones de mejora: La gestion de calidad total brinda a los empleados la
oportunidad de mejorar sus habilidades y el conocimiento a través de la formacion y
el desarrollo de habilidades.

Desventajas
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e Costos de introduccion inicial: los costos iniciales de introduccion de la
implementacion de la gestién de calidad total son altos: porque los empleados
deberan ser capacitados en la importancia y la gestion de la calidad.

e El trabajo debe ser mejorado: los beneficios pueden no ser vistos por varios afios,
ademas, la gente se toma el tiempo para romper viejos habitos.

¢ Los trabajadores pueden resistirse al cambio: pueden sentirse menos seguros en
los trabajos, mientras que los empleados mayores pueden sentirse intimidados por

la implementacion de la calidad en la administracion.

1.6 Gestion de calidad total y mejora continua (TQM)

Para Villafafia (2015) la gestién de la calidad total y la mejora continua es el proceso
continuo de deteccion y reduccién o eliminacién de errores en la fabricacién, la
simplificacion de la gestion de la cadena de suministro, la mejora de la experiencia del
cliente y la garantia de que los empleados estén al dia con la capacitacion. Este tipo de
gestion tiene como finalidad involucrar activamente a todas las partes de un proceso de
produccién, por ende, seran responsables de la calidad general del producto o servicio

final.
En concordancia a ello: Mihi (2014) sefala:

La gestion de la calidad total (TQM) es el proceso continuo de deteccion y reduccion o
eliminacion de errores en la fabricacion, la simplificacion de la gestién de la cadena de
suministro, la mejora de la experiencia del cliente y la garantia de que los empleados
estén al dia con la capacitacién. El enfoque del proceso es mejorar la calidad de los
productos de una organizacion, incluidos los bienes y servicios, a través de la mejora
continua de las practicas internas. La gestion de calidad total tiene como objetivo hacer
que todas las partes involucradas en el proceso de produccion sean responsables de la

calidad general del producto o servicio final (p.23).

Al respecto se puede acotar que la calidad total y la mejora continua se apoyan en el logro
constante de la satisfaccion del cliente a través de un sistema integrado de herramientas,
técnicas y capacitacion a todo el personal que conforma una empresa u organizacion, en

donde el cliente es el principal evaluador del producto o servicio final.

Segun Tari (2013) la calidad total y mejora continua se basa en los siguientes principios

primarios:
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Se considera un proceso centrado en el cliente y tiene como objetivo la mejora
continua de las operaciones comerciales.

Se esfuerza por garantizar que todos los empleados asociados trabajen hacia los
objetivos comunes de mejorar la calidad del producto o servicio, asi como también
de mejorar los procedimientos establecidos para la produccion.

Se alientan altos niveles de comunicacién organizacional con el propdésito de
mantener la cohesion entre los trabajadores, involucrando a todos los
departamentos sin considerar ningun tipo de jerarquia.

Aunque la calidad total y mejora continua se originé en el sector manufacturero, sus
principios pueden aplicarse a una variedad de industrias.

Al tomar en cuenta la cultura organizacional en la empresa, permitird que los
trabajadores se desempefien adecuadamente dentro de su area, esto aportara
significativamente al logro de los objetivos propuestos y sobre todo al cumplimiento

de metas y objetivos en comun.

Para Rubio (2012) la gestidn total de la calidad en la empresa esta destinada a satisfacer

las expectativas del cliente de modo que se ponga énfasis en la mejora continua y el

trabajo en equipo. Al hablar de calidad total, se hace referencia a la gestion dejando de

lado lo técnico para incluir elementos organizativos y de comportamiento, es asi que se da

lugar a la integracion de métodos, conceptos y creencias de gestion de calidad en la

cultura de la organizacién, para lograr la mejora continua, por lo que ademas se requiere

de cambios de actitud y ambiente de trabajo.

Para la implementacion exitosa de la gestion de la calidad y mejora continua en una

empresa, segln Gonzales (2014), es necesario que se cumpla lo siguiente:

Compromiso por parte de gerencia.

Involucramiento del cliente. El contacto entre la organizacion y el cliente, antes,
durante y después de la venta para determinar los requisitos del producto y
establecer los estandares se gestiona con calidad.

Asociacion de proveedores. Los proveedores exigen estrictas especificaciones de
calidad y adopcién de principios de calidad.

Participacion de los trabajadores. Capacitacion de todos los empleados (incluida la
gerencia) en principios de calidad y en habilidades de resolucion de problemas y

enfoques de trabajo en equipo, enfocarse principalmente en el liderazgo.
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e La cultura de calidad de la organizacion. Partiendo de entender a cabalidad lo que
abarca el concepto de calidad, de modo que se lo pueda mantener, dar
seguimiento y controlarlo.

e La mejora de procesos. Esto mediante la reduccion del tiempo de ciclo para el
procesamiento de pedidos, desarrollo de productos / servicios y entrega, de modo

gue se reduzca sistematicamente los procesos de entrega del producto final.

1.7 Cultura organizacional y gestiéon de calidad total

Hablar de un clima organizacional, permite pensar mas alla del trabajador y su funcion
como generador de valor agregado, ademas, permite pensar en el rol del lider, el cual

desempefia un papel activo en el reforzamiento del clima organizacional.

Al hablar de una organizacién como tal, se asume que las actividades encomendadas a
las personas contribuyen directa o indirectamente, a alcanzar sus propias metas
personales, bien sea material o inmaterial, pero ademas contribuyen positivamente a la

organizacion.

Ademas, el factor motivacional esta presente, como recurso potenciador de las
habilidades, un trabajador motivado es sin6nimo de alta productividad (Cequea,
Rodriguez, & Nufiez, 2014). El espiritu, entendido como la percepcion que el empleado
tiene de sus necesidades sociales, si se satisfacen y si gozan del sentimiento de la labor

cumplida.

Es un factor significativo que estd asociado al compromiso y al sentido de pertenencia,
gue aporta a la empresa para adquirir una verdadera cultura organizacional. Otro factor
importante es la relacion entre el trabajador y su superior, debido a que es aqui donde se

puede conocer si hay un verdadero liderazgo (Garcia, 2009).

La adopcion de la cultura, se asemejan a manifestaciones cotidianas, en nuestro diario
vivir, por ejemplo: como vestimos en el trabajo, como se distribuye el espacio, pero
también, manifestaciones inconscientes y condicionantes del comportamiento. Estas
manifestaciones externas e internas, permiten que la cultura pueda visualizarse en los

actos cotidianos de la organizacion (Albertinador, 2008).

Por tanto, se puede entender la cultura organizacional como un conjunto de significados
compartidos, una percepcion comun, mantenida entre los miembros de una organizacion,

y que la distingue de otras. Ademas, estan las decisiones, el establecimiento de reglas y
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normas, y como las mismas son adoptadas por el grupo, el rol de los superiores y como
se lidera al grupo. La cultura organizacional, proporciona estabilidad, bienestar,
satisfaccion aportando a la cohesion y la correcta interaccion de todo el grupo
(Albertinador, 2008).

La cultura organizacional guarda estrecha relacién en la forma como interacttan todos los
miembros, dejando de lado las jerarquias, y por el contrario tomando como principio el
respeto y el bienestar de todos por igual, de modo que se piense en la horizontalidad. Es
por ello que los grupos y equipos en las organizaciones son una de las principales fuentes
de cultura (Schein, 2005).

Flexibilidad y discrecion

Cultura orientada a la calidad

o | Tipo de cultura; Clan 4
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Estabilidad y control
Figura 1: Tipos de cultura orientada a la calidad
Fuente y elaboracion: Cameron y Quinn (1999)
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CAPITULO II;

LAS EMPRESAS TEXTILERAS DEL ECUADOR



2.1 El sector textil y sus caracteristicas

El sector textil segun Sanchez (2015) es una de las areas manufactureras con mayor
trascendencia para la economia mundial, es una industria altamente integrada que
requiere en gran medida los recursos naturales de un pais, por lo tanto, incrementa la
demanda de otros sectores, como lo son el agricola y el ganadero ya que de ellos se
obtiene algodén y lana, que son materia prima para la elaboracion de textiles; a ello lo
acompafa la industria del plastico y la quimica. Esta industria va de la mano con el
crecimiento econdmico de paises desarrollados. Este rubro a la vez se estructura por dos
tipos de procesos: el hilado, el cual requiere de la participacion de productos sintéticos, el
tejido en donde destacan el algodén.

En concordancia a ello, Castillo (2016) acota que, el sector textil representa un rubro muy
importante para los paises de Latinoamérica, debido a que el mismo es un gran
generador de empleo, ademas de ello tiene un elevado porcentaje de exportaciones; a
pesar de esto, por la sencillez en la tecnologia que emplea tiene pocas barreras de
entrada lo que la hace de facil ingreso para nuevos competidores. Ante esta realidad, este
sector requiere de altos niveles de competitividad y productividad basado en una

participacion permanente en mercados internacionales.

De acuerdo a la Clasificacion Internacional Uniforme CIIU, la actividad textil forma parte
de la industria manufacturera, ya que, la produccidn textil es diversa y heterogénea a sus
productos finales. Para Lobato (2014) el sector textil ecuatoriano representa una serie de
ventajas que le permiten posicionarse a nivel internacional, entre los factores que
favorecen esta situacion estan: bajos costos de materia prima (produccion algodén), las
condiciones estratégicas que presenta el pais, nichos de mercado y posibles acuerdos
comerciales con la region, EEUU y Europa. Este tipo de acuerdos ha beneficiado
enormemente a paises como Colombia en el que el sector textil representa el 8% de su

produccion manufacturera.

El Banco Central del Ecuador (2018) dio a conocer que el sector de fabricacion de
productos textiles, prendas de vestir, fabricacion de cuero y articulos de cuero, en el afio
2016 sumo un total $581 millones en ingresos, con una participacion en el total del PIB de

0,84%, pero su crecimiento no ha sido fructifero, debido a que ha venido disminuyendo
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constantemente con respecto al afio 2015, que fue el dltimo afio en alza, en un 3% desde
entonces. Estas estadisticas ayudan a visualizar que, si bien el sector textil es importante,
ha estado teniendo una baja de produccion, y esto se refleja también en la exportacion.

2.2 Ubicacion del sector textil segun la clasificacion nacional de actividades

economicas.

En el Ecuador el sector textil se encuentra concentrado en 5 provincias las cuales son:
Azuay, Guayas, Imbabura, Pichincha y Tungurahua; de estas, Guayas y Pichincha
poseen la mayor concentraciébn de empresas textiles, dicho rubro el que genera mayor
cantidad de plazas de empleo, en el afio 2017 ofert6 cerca de 15000 puestos de trabajo

(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos , 2010).

Las empresas que operan en el pais se encuentran clasificadas segun el Industrial
Internacional Uniforme (CIIU), que es una adaptacion realizada por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, dentro de dicha clasificaciébn el sector textii se encuentra
encasillado en los cédigos CIIU 13 destinado a la fabricacion de productos textiles y el

CllU 14 para la fabricacién de prendas de vestir.

Segun cifras de la Superintendencia de Compafias Valores y Seguros bajo la
clasificacion ClIU 13 y CIIU 14, se encuentra el registro de 1138 empresas, de las cuales
349 se dedican a la fabricacion de productos textiles y 798 a la confeccion de prendas de
vestir, este sector ha venido en constante crecimiento presentando una tasa de variacion
de 53%, ya que en el afio anterior el total de empresas vinculadas a estas actividades era
de 712. La provincia del Guayas tiene mayor nimero de empresas textiles en el pais con

un total de 442, seguida de Pichincha con 431 (Ley de Compaiiias , 2017).

De acuerdo a la Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas (ClIU), se ubica al
sector manufacturero en el apartado C, donde define que el producto de un proceso
manufacturero puede ser un producto acabado, listo para su utilizacion o consumo, ya

gue constituye otro insumo para otra industria manufacturera.

Dentro de la division C14 de la Clasificacion Nacional de Actividades, se encuentra el
inciso de la Fabricacion de prendas de vestir. Esta division comprende todas las
actividades de confeccion, en todo tipo de materiales (cuero, tela, tejidos de punto y

ganchillo, etcétera), de todo tipo de prendas de vestir (ropa exterior e interior para
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hombres, mujeres y nifios, ropa de trabajo, ropa formal y deportiva, etcétera) y accesorios.

No se establece ninguna distincion entre prendas de vestir para adultos y para nifios ni

entre prendas de vestir modernas y tradicionales.

La division C14 abarca también la subdivision C1410.0 sobre la Fabricacion de prendas

de vestir, con los siguientes sub apartados.

C1410.01 Fabricacion de prendas de vestir de cuero o cuero regenerado, incluidos
accesorios de trabajo de cuero como: mandiles para soldadores, ropa de trabajo,
etcétera.

C1410.02 Fabricacién de prendas de vestir de telas tejidas, de punto y ganchillo,
de telas no tejidas, entre otras, para hombres, mujeres, nifios y bebes: abrigos,
trajes, conjuntos, chaquetas, pantalones, faldas, calentadores, trajes de bafio, ropa
de esqui, uniformes, camisas, camisetas, etcétera.

C1410.03 Fabricacion de ropa interior y ropa de dormir de telas tejidas, de punto y
ganchillo, de encaje, etcétera, para hombres, mujeres y nifios: panties,
calzoncillos, pijamas, camisones, batas, blusas, slips, sujetadores, fajas, etcétera

(Ley de Compaiiias , 2017)

De acuerdo a esta clasificacion, las principales empresas dedicadas a la fabricacion de

prendas de vestir, segun la Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, son las

siguientes:

Fibran Cia Ltda: Desde 1987 Fibran se ha convertido en lider en el disefio y
fabricacion de ropa deportiva, estas prendas son de alta calidad debido a que
cumplen con estandares internacionales (INEN — ISO) su produccién esta
enfocado a la exportacion. Esta empresa genera grandes plazas de empleo,
ademas es respetuosa del medio ambiente.

Pinto: Con 94 afios de labores en Ecuador, esta empresa provee a sus clientes de
prendas de 100% de algoddn peinado, de la mas alta calidad. El Departamento de
Diseiio y Moda ha logrado que la marca Pinto sea un Top of Mind dentro del
mercado ecuatoriano, para el publico que busca ropa fresca, cémoda y con estilo.
Hilacril S.A.: Inicié sus actividades en el afio de 1974 como una empresa dedicada
a la fabricacién de hilos de fibra acrilica, con el pasar de los afios muestra su

crecimiento por la elaboracion de productos tales como: sacos y chales
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convirtiéndose en el mayor negocio de la compafiia teniendo en la actualidad un a
comercializacion del 40% en el mercado local y el 60% en el mercado
internacional.

e Ingesa S.A.: Vigente desde 1963, con la implementacion de tecnologia a su
produccion esta empresa desarrolla hilos texturizados que, en conjunto con la
construccién de la planta de nylon, empieza a producir su propio hilo y a partir de
1991 se inicia un proceso de computarizacién global de la empresa. Hoy en dia
INGESA tiene una capacidad de produccion de 4'800.000 pares de medias
mensuales.

e Ponte Selva: Fundada en 1963 esta empresa esta dedicada a la produccion de
piolas, cordones trenzados, hilos, telas planas, tejido de punto, prendas de vestir y
articulos publicitarios. Ofrecen a sus clientes materia prima de la mas alta calidad.

e Pasamaneria S.A.: Empresa Industrial Textil fundada en 1935, dedicada a la
fabricacion y comercializacion de confecciones dirigidas al comercio y consumidor
final, y de insumos textiles orientados a las industrias afines, con calidad
garantizada, bajo el amparo de la marca PASA, operando bajo criterios de
rentabilidad sustentable.

2.3 Importancia del sector textil en Ecuador

La coyuntura por la que atraviesan las industrias ecuatorianas de hilado, tejido y
confeccion es compleja, puesto a que las mismas constituyen el tercer sector
manufacturero mas grande del pais, por lo que goza de una gran importancia, pero a

pesar de ello no ha tenido el desarrollo técnico que deberia.

Segun la ultima encuesta de hogares realizada por el INEC en el afio 2010, el sector textil
gener6 120.000 empleos directos entre los sectores formal e informal. Con relacion a
informacion sobre la industria textil en Ecuador, las empresas dedicadas a esta actividad
aun lo hacen de forma tradicional, debido a que por lo general empieza la cadena de
produccion en la hilatura, continda por la tejeduria y los acabados, y termina en la

confeccion (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos , 2010).

Con respecto al sector textil, la informacion presente en la Superintendencia de
Compainiias Valores y Seguros indica que existen unas 170 empresas formales y unas

500 en la confeccion en la rama textil. En el sector informal, es mucho mas voluminoso
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debido a que pueden existir alrededor de 4.000 empresas dedicadas a esta actividad.
Para Carrillo (2010) entre los desafios a los que se encuentra la industria textil en el
Ecuador esta la competencia desleal, la falta de acuerdos internacionales que faciliten la
exportacion y las importaciones asiaticas de productos a bajo costo. Ademas de ello, se
suma la situacion existente de los contrabandistas, es decir, importadores que no pagan

los impuestos.

Con respecto a la importancia de la industria textil Carrillo (2010) acota que la misma ha
crecido con un aporte significativo a la economia del Ecuador, razéon por la cual se ha
incrementado la competitividad dentro y fuera del pais, sin embargo, este sector se
enfrenta a la dificil realidad de los articulos de procedencia china, que tiene costos muy
bajos que no permiten una competencia equilibrada entre lo nacional y lo internacional.
Por ende, es necesario que la industria manufacturera se desarrolle en aras de
incrementar su produccién, lo que le permitira ser mayormente competitiva a nivel

mundial.

Para Lovato (2011), el sector textii en el Ecuador es una industria que aporta
significativamente a la generacién de empleo, segun la Asociacion de Industriales Textiles
del Ecuador (AITE) en el afio 2010 el sector textil generé aproximadamente 50.000 plazas
de empleo directas y 200.000 plazas de empleo indirectas. En cuanto al tema de las
ventas, este sector concentra las ventas a nivel local teniendo como principal competidor

a Colombia, pais que cuenta con una mejor industrializacion en su produccion.

Con respecto a la materia prima utilizada en el sector textil ecuatoriano, Carrillo (2010)
indica que el pais cuenta con una ventaja en cuanto al acceso a lana, algodon y demas
fibras naturales, sin embargo, el material sintético que se requiere para su produccion es
importado. Evidenciando asi su debilidad en cuanto a que no cuenta con la capacidad
productiva éptima para fabricacion de prendas de vestir, esta realidad representa un coste
de materia prima alrededor del 50% o0 60% mas cara, esta realidad limita la competitividad

del pais con mercados internacionales.

En cuanto a mano de obra calificada, se conoce que en la ciudad de Cuenca se ha
incrementado la demanda laboral para actividades de confeccion, a pesar de que no se
cuenta con el personal calificado para esta actividad, por lo tanto, las empresas deben

invertir costos adicionales para su calificacion.
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2.4 Diagndstico del sector textil en Ecuador

Segun el Censo Econémico del afio 2010, en el Ecuador existen 10.986 empresas
dedicadas a la confeccion de prendas de vestir, de las cuales el 96,64% son
microempresas, seguidas por un 4,2% de pequefas organizaciones, adicional existe un
0,52% de medianas empresas Yy finalmente se ubican las grandes compafias con una

participacion de 0,60%.

Segun el Banco Central del Ecuador las ventas del sector textil en 2017 fueron de USD
1.313 millones y representaron el 5 % del sector manufacturero, este informe también
reafirma que el sector textil es el segundo de Ecuador que genera mas empleo, con
174.125 puestos de trabajo, lo que representa el 21 % de los que produce la industria
manufacturera. Como se puede evidenciar, el sector aporta significativamente a la
economia ecuatoriana, de lo cual resalta que este permite la creacién de grandes fuentes
de empleo, sin embargo, es necesario destacar que aun no cuenta con la capacidad
suficiente para abastecer la demanda interna, pues el acceso a los insumos textiles, asi
como de productos terminados es restringida, y esto se debe al limitado desarrollo

tecnolégico que existe en el pais.

La coyuntura econdmica del Ecuador influye en los negocios, y especificamente en el
sector privado; en el caso de la industria textil, en el afio 2012 ésta cay6 un 7,67% frente a
los afios 2013 y 2014, en 2015 nuevamente mostré un decrecimiento, esto da a conocer
que el sector textil depende directamente de las fluctuaciones de la economia ecuatoriana
(Ordofiez, 2014).

En cuanto a la balanza comercial, se conoce que, en el afio 2015, las exportaciones
textiles en 2015 tuvieron una caida cercana al 30 por ciento frente al mismo mes del 2014.
Se conoce que en Ecuador las dificultades que atraviesa el sector textil son: la caida en
ventas, la liquidez de las compaiiias esta en riesgo por el aumento en los dias de cobro y
por lo limitado del crédito ofrecido por el sistema financiero privado. Ademas, los costos
de produccién se han incrementado debido al alza del precio de los combustibles y la

energia eléctrica (Revista Vistazo , 2016).

Otro de los factores que limitan el crecimiento del sector textil estd relacionado a la
informalidad con la que operan ciertas empresas, debido a que realizan sus actividades al

margen de los controles de autoridades, puesto a que no declaran impuestos. Ademas,
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gue el contrabando se incrementa con el paso de los afios, esto representa un problema
de caracter econdmico y social perjudicando a pequefias y medianas empresas a nivel
local e internacional. La limitada innovacion en tendencias de moda y mano de obra poco
calificada, es otra problematica que afecta directamente al sector de la confeccion
(Castillo, 2016).

2.5 Diagndstico del sector textil en Cuenca

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2010) Cuenca posee el PIB per
capita industrial mas alto del pais, esto se traduce que por cada habitante es la ciudad
con mayor numero de industrias a nivel nacional, debido a ello, el cantén tiene la tasa mas
alta de empleo adecuado con el 66,5%. Para lograr un desarrollo apropiado de la industria
en la ciudad es necesario mejorar la productividad, a través de la implementacion de
politicas publicas enfocadas a cubrir las necesidades del sector productivo a través de la

innovacion tecnoldgica.
Segun informacion de la Revista Ekos (2015):

El sector productivo de Azuay tiene un efecto trascendental en el desarrollo tanto
econdmico como social, es un requerimiento primordial el desarrollo de zonas
industriales, logisticas-comerciales y tecnoldgicas, con base en las cuales se pueda
proyectar un crecimiento ordenado de emprendedores, micro, pequefios y medianos
empresarios, asi como atraer inversion tanto nacional como extranjera, este objetivo ha
sido propuesto a autoridades municipales sin que hasta el momento se hayan definido
nuevas zonas para éstos, puesto que el Parque Industrial de Cuenca, que fue creado
hace més de 50 afios, esta colapsado. En consecuencia, la industria azuaya, no tiene
la posibilidad de proyectarse al futuro en un crecimiento sostenido y sustentado. Por
otro lado, un factor fundamental en la mejora de la productividad son los costos

logisticos, tanto en transporte terrestre como aérea (Revista Ekos, 2018).

En la industria textil, en la ciudad de Cuenca, segun indican Maldonado & Villa (2011),
destaca el Grupo Ortiz, con su empresa Hilansur, la cual esta localizada en la parte sur de
la parroquia Yanuncay. Esta empresa produce una variedad de derivados textiles, tales
como: sabanas, edredones, colchones, entre otros, los cuales son fabricados a base de
algodon y poliéster importados de Europa, Estados Unidos, China y Corea. A esto lo

acompafia la innovacion tecnoldgica lo que incrementa la demanda de empleo. A esto se
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suma la nueva tecnologia utilizada por las empresas, generando fuentes de trabajo, razon
por la cual los habitantes de otras provincias y de los sectores rurales de la ciudad, han
optado por migrar a la ciudad.

De igual forma, los autores dan a conocer que la empresa Hilansur inicié sus actividades
comerciales en el afio 2001 y estd incrementando su personal, debido a la alta
productividad y la demanda del mercado. La produccion de este producto tiene una gran
aceptacion en el mercado del pais, por esta razén han incrementado su inversion en la

industrializacién y la exportacién de bienes primarios.
2.6 Anédlisis FODA nacional y local

Con base en la investigacion bibliografica tomando en cuenta el contexto econémico y
social, se ha considerado necesario elaborar la siguiente matriz FODA (Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades, Amenazas) del sector textil en Ecuador.

Tabla 1. Andlisis de la situacion interna del sector textil en Ecuador
ANALISIS DE LA SITUACION INTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO
1. Diversidad y variedad de materia prima a disposicion de la
produccion.
2. Comercializacidn y distribucién a precios competitivos en el
mercado.
FORTALEZAS Incremento de la produccién de acuerdo a los gustos y
preferencias del consumidor.
4. Materia prima de alta calidad que se transforma en una ventaja
competitiva.
5. Adaptacion de la mano de obra para acoplarse a escenarios
cambiantes de la produccion.
Poca variedad e innovacion en el disefio de prendas.
Desconocimiento de normas de calidad.

DEBILIDADES Falta de aplicacién de sistemas de gestion de calidad.

> ® PN P

Falta de investigacion y desarrollo en nuevos disefio y tendencias.
5. Falta de expansion a los mercados, a nivel regional y nacional.

Fuente y elaboracion: Machuca (2019)

Tabla 2. Andlisis de la situacion externa del sector textil en Ecuador
ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA
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FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO
1. Pertenecer a una asociacion o gremio artesanal.
2. Acuerdos y Convenios con mercados internacionales: UNASUR,
MERCOSUR y CAN, que representan mercados potenciales a

OPORTUNIDADES aprovechar.
Materia prima a bajo costo.
Integracién a la matriz productiva.
Apoyo del gobierno para proyectos de emprendimiento.

Incremento de la mano de obra extranjera a precios menores.

o o > w

Nuevos participantes o integrantes en el mercado, tanto

nacionales como extranjeros.

N

Poca aceptacién de la marca nacional por parte del consumidor.
AMENAZAS 3. Mano de obra con falta de entrenamiento y capacitacion en
disefio y calidad.
4. Contrabando y evasion de impuestos.
5. Poca Innovacion tecnol6gica en el mercado nacional.

Fuente y elaboracion: Machuca (2019)

Luego de haber utilizado la herramienta de diagnostico FODA, se puede resumir que el
sector textil en Ecuador se encuentra en una posicion débil y vulnerable y esto esta
relacionado principalmente a que no existe una alta calidad de procesos y de productos,
por ende, se necesita elevar la competitividad a través de la implementacion de altos
estandares de calidad y lo mejor es implementar la norma ISO 9001, ya que, de esta
manera se podra competir con el mercado externo, lo que muy probablemente reduciria la

amenaza latente para la industria local.

Esto permitir, a largo plazo, generar una propuesta de valor coherente y equilibrada en el
pais entre oferta y demanda de materia prima, debido a que esta se encuentra en
desbalance, por ejemplo, la produccién de algodén no cumple con los requerimientos de

la demanda.

El pais ha mantenido un déficit de produccién en los ultimos afios, lo cual continuara
si el proceso productivo sigue con las condiciones actuales, viéndose obligado la
industria textil a importar la mayor parte de la materia prima que se necesita para

cubrir la demanda existente (Buendia & Echeverria, 2014).

Ahora se presenta de forma muy similar el analisis FODA del sector textil a nivel local, es
decir, respecto a la ciudad de Cuenca.
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Tabla 3. Andlisis de la situacion interna del sector textil en Cuenca
ANALISIS DE LA SITUACION INTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO
1. Trayectoria y experiencia en confeccién e industria.
Adecuado sistema de empleo y formalidad de las empresas.
Adecuado desarrollo urbano e industrial en la ciudad: accesibilidad
FORTALEZAS o
de servicios, transporte, etc.
4. Alto desarrollo de infraestructura industrial y mano de obra
abundante.
Cerramiento hacia el cambio, la adaptacién y modernizacion.
Cultura machista de la regién afecta desenvolvimiento del trabajo.
Poco manejo de las normas ISO y los elementos de calidad
DEBILIDADES )
necesarios.
4. Personal no es especializado, subempleado y poco satisfecho, lo
que compromete la calidad del sistema.

Fuente y elaboracion: Machuca (2019)

Tabla 4. Andlisis de la situacion externa del sector textil en Cuenca
ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO
1. Posicién estrategia en la regidn sierra con cercania a los puertos
donde llega la materia prima.

OPORTUNIDADES . L ) )
Facilidad de comunicacidon y acceso a otras industrias de la
region de sierra y costa del pais, para intercambios puntuales.

1. Competencia desleal en el resto del pais, especialmente en
industrias cercanas a la frontera.
AMENAZAS o _ .
2. Poco apoyo gubernamental y publico local para las industrias de
la zona, se depende del nacional.

Fuente y elaboracion: Machuca (2019)

La ciudad de Cuenca tiene muchos de los problemas y beneficios ya detectado en la

escala nacional, ya que en el pais el comportamiento independiente de ciertas zonas es
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minimo. Cuenca es una ciudad de la sierra ecuatoriana que comparte muchos aspectos
de la cultura y las costumbres, lo que se traslada completamente al area laboral. La
ciudad no demuestra tener un desarrollo mayor respecto a gestion de la calidad ni en
como enfocan la produccién, por lo tanto, comparte los mismos problemas que otras

areas del Ecuador.

Su ubicacion le permite tener ventajas en la sierra y en la costa, tiene acceso a la materia
prima y es todo el desarrollo es factible a causa de los servicios y la accesibilidad. Por lo
que buena parte de sus fallas de origen interno, lo cual no les permite posicionarse como
empresas fuertes en el ramo. Sus gestiones solo se enfocan en mantener ganancias en la
produccién y no en competir como lideres ni generar una relacién sélida con la poblacion,

clientes ni empleados.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA



3.1. Tipo de investigacidn

El presente estudio es de tipo descriptivo, debido a que toda la informacion se toma como
esta desarrollandose en la realidad, no se modifican conductas de los involucrados, ni se
alteran datos; ademas es de corte transversal ya que los datos analizados se obtienen en

un solo periodo de tiempo definido, sin tomar en consideracién los cambios a posterior.
3.2. Método de investigacion.

Se utiliza el método deductivo porque el proceso de conocimiento que se inicia parte con

la observacién de fenébmenos generales con el propésito de sefalar verdades particulares.
3.3. Disefio de investigacion

Es una investigacion cuantitativa porque utiliza herramientas estadisticas para obtener
resultados, esto permite obtener datos objetivos, finitos, verificables y las conclusiones

son replicables en otras areas de investigacion.
3.4. Técnicas

Las técnicas son las medidas que se toman para llegar a la recoleccion de datos, estas se
configuran a partir de las necesidades especificas de la investigacion. En este trabajo,

para la recoleccion de datos se utilizaron fueron las siguientes técnicas.
3.4.1. Fuentes primarias.

Las fuentes primarias son aquellas que confecciona el investigador y le permiten
obtener datos primarios, es decir, directamente del problema o contexto, sin tener
analisis o procesamientos previos. En el trabajo se aplica una encuesta escrita

cuyas preguntas versan sobre temas de calidad.
3.4.2. Fuentes secundarias.

Las fuentes secundarias son aquellas que contienen datos previamente trabajados
por otros autores, donde se verifica su veracidad y actualidad. En este caso se

toman en investigaciones realizadas del tema como textos, trabajos de titulacion,
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articulos de revistas cientificas, datos estadisticos emanados por el INEC,

documentos de institutos internacionales, legislacion, entre otros.
3.4.3 Procesamiento de datos.

Para procesar los datos existe mdultiples técnicas, en este trabajo se opto por el
andlisis estadistico simple, y como instrumente se conté con una matriz del
programa Microsoft Excel para la tabulacion de la informacién, de esta forma se

agiliza el proceso y se cuenta con herramientas de analisis avanzadas.
3.5. Instrumentos
3.5.1. Cuestionario.

Se utiliza el cuestionario como instrumento de recoleccion de informacion, el cual
fue disefiado por el investigador. Estd compuesto por una serie de preguntas
relacionadas con gestion de la calidad. Presenta la siguiente estructura: a) datos
generales de las empresas, b) conocimiento del estado de las practicas de gestion
de riesgos y c) factores asociados a la gestion de la calidad con base en 7
dimensiones: liderazgo, politica, alianzas, gestibn de empleados, aprendizaje,

gestién de procesos, satisfaccion del cliente.

Este cuestionario fue desarrollado en base a los principales aspectos que se
destacan en la norma ISO 9001, aunque previamente era necesario conocer el
entorno macro de la empresa. Por ello se consulté la actividad, la cantidad de
empleados, la edad, el tipo de constitucién, y como es el perfil del director de la
empresa. Luego se indag6 que hay sobre gestion de la calidad, especificamente si
poseen certificacion, y para complementar si indagd si mantienen exportaciones
los dltimos dos afos. Los cuales son factores que permiten conocer si es la

gestién de riesgos la que los hace crecer o no.

La parte mas importante de la encuesta es sin duda la seccién C, debido a que
analiza los factores mas importantes de la Norma 1SO 9001. Para ello se le
presenta al encuestado escalas de Lickert individuales por cada area a conocer.
De las 7 dimensiones antes mencionadas se desprenden en total 11 indicadores.
Lo cuales se distribuyen de la siguiente manera en base a lo que solicita la Norma
ISO 9001.
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Variable Dimensién

Indicadores

Gestion de empleados

Factores asociados a la
gestion de la calidad

Liderazgo Liderazgo
Politica
Politica
Innovacion
Alianzas Alianzas y recursos

Gestion de empleados

Satisfaccién de los empleados

Aprendizaje

Gestion de procesos

Satisfaccién del cliente

Aprendizaje

Gestion de procesos

Impacto Social

Resultados clave

Figura 2. Indicadores usados en la tercera parte del cuestionario.
Fuente y elaborado: Machuca (2019)

En la norma ISO 9001 se especifican los aspectos que la organizacién debe tener para

T /|\ - 7 \ J L 4 ,‘ ‘
r N N N N N N N N N\

Satisfaccion de los clientes

poder certificarlos bajo el enfoque del sistema de gestién de la calidad, y si bien se le

indaga a la empresa si estan certificadas o no, se analiza que tan avanzados estan en

materia de calidad, para conocer qué aspectos son los menos trabajados.

Hay que recordar que algunas de las &reas mas grandes de la norma son: Liderazgo
(incluye enfoque al cliente, politica de calidad); Apoyo (que incluye a los recursos
humanos); Operacion (que incluye los procesos relacionados con el cliente); Evaluacion
del desempefio (que incluye mejora, analisis y evaluacion de datos) y Mejora (que incluye
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la mejora continua). Como se puede ver, se reinterpretaron algunos aspectos de la norma
para conocer el entorno macro como son el impacto social, alianzas; y otros aspectos

micro como resultados clave e innovacion.

3.6. Poblaciéon y muestra

Segun la Superintendencia de Compafias Valores y Seguros con fecha 22 de febrero de
2019 en la ciudad de Cuenca se han registrado 42 empresas de textiles, lo que viene
siendo la poblacion disponible, de las cuales se trabajé con una poblacion de 27
empresas, debido a que las mismas decidieron participar en el estudio, por lo que se optd
por un muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que una limitante era la
disponibilidad de las empresas a patrticipar en la investigacion. Esto implica que se esta
trabajando con el 64% de la poblacion.
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CAPITULO IV:

ANALISIS GESTION DE LA CALIDAD



4.1 Caracteristicas generales de la muestra en estudio

El analisis y diagnéstico se realizd en diferentes empresas de textiles, ubicadas en la
ciudad de Cuenca, provincia del Azuay. La poblacion objeto de este trabajo se definio
cuidadosamente de tal manera que la seleccion sea factible a lo requerido, definiéndose
como poblacién a las empresas dedicadas al sector textil de manufactura de la ciudad de

Cuenca.

Para la elaboracién de este trabajo de investigacion tom6 como poblacién a 42 empresas
que forman parte del sector textil en la ciudad de Cuenca, sin embargo, solo 27 de ellas
decidieron participar en el estudio. Para la valoracion de las respuestas se trabajé con una
escala tipo de Likert: 4-5 (Totalmente de acuerdo) 2-3 (Medianamente de acuerdo) 1

(Totalmente en desacuerdo).

4.1.1 Actividad principal de la empresa

Tabla 5: Actividad principal

Actividad _

Principal Total Porcentaje
C1311 1 3,70%
C1312 1 3,70%
C1313 0 0%
C1391 0 0%
C1392 2 7,40%
C1393 0 0%
C1394 0 0%
C1399 2 7,40%
C1410 21 78%
C1420 0 0%
C1430 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)
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Figura 3: Actividad principal
Fuente: Formulario de recoleccion de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

De acuerdo a las encuestas aplicadas a las empresas del sector textii de Cuenca la
actividad que predominé fue C1410 (fabricacion de prendas de vestir) con el 78%, en un
menor porcentaje se ubicaron las empresas C1311 (preparacion e hilatura de fibras
textiles) y C1312 (tejedura de productos textiles) con el 3,7%.

Tabla 6: NUumero de empleados

Numero de _ _
Frecuencia | Porcentaje
Empleados
Menos 10 7 26%
de 11 a 50 16 59%
de 51 a 249 4 15%
mas de 250 0 0%
total 27 100%

Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)
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15%

de 11 a 50 de 51 a 249

Figura 4: Numero de empleados
Fuente: Formulario de recoleccion de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

Con respecto al nimero de empleados se puede observar que en las empresas
cuencanas hay, mayoritariamente, una plantilla de 11 a 50 empleados, lo que representa
el 59%, mientras que el 36% tiene menos de 10 empleados y solo el 15% tiene entre 51y
249 empleados. En cuanto a este indicador se puede deducir que las empresas de este

estudio pertenecen a la pequefia empresa.

4.1.2 Antigliedad

Tabla 7: ¢ Cuantos afios tiene la Empresa?

0%

mas de 250

Edad Frecuencia | Porcentaje
Nueva 9 33,3%
Joven 11 41%
Madura 7 26%

total 27 100%

Fuente: Formulario de recoleccion de datos

Elaboracién: Machuca (2019)
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Figura 5: ¢ Cuantos afios tiene la Empresa?
Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

26%

Madura

Se puede apreciar que la mayor parte de empresas encuestadas son jovenes, pero las

empresas de nueva creacion le siguen de cerca en presencia. Este tipo de empresas se

caracterizan por tener un personal no mayor a 50 trabajadores y cuyos activos totales no

superen los 5.000 salarios minimos mensuales legales vigentes.

Tabla 8:¢ Es una empresa familiar?

Constitucién . .
Frecuencia |Porcentaje
de laempresa
Sl 25 96%
NO 2 7,4%
total 27 100%

Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)
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7,40%

Figura 6: ¢ Es una empresa familiar?
Fuente: Formulario de recolecciéon de datos

Elaboracién: Machuca (2019)

Se puede apreciar que la mayor parte de empresas 96% del sector textil son de tipo
familiar, un aspecto muy comdn en Ecuador donde las empresas suelen ser familiares,

pero en el caso de las empresas pequefias y medianas es practicamente una prevalencia

total.

Tabla 9: Género del Director

Género Frecuencia |Porcentaje
HOMBRE 17 63%
MUJER 10 37%
total 27 100%

Fuente: Formulario de recoleccién de datos

Elaboracién: Machuca (2019)
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*» HOMBRE = MUJER

Figura 7: Género del Director

Fuente: Formulario de recolecciéon de datos

Elaboracién: Machuca (2019)

Los directores de las empresas de textiles en la ciudad de Cuenca, en su mayoria son de
género masculino. Por lo que se puede acotar que en las empresas ho existe una paridad
de género. Ademas de esto, se puede encontrar una diferenciacién entre las decisiones
que se toman, el tipo de direccionamiento y liderazgo que se empela, y la receptividad de

los empleados.

Tabla 10: Formaciéon Académica de director

Nivel Frecuencia | Porcentaje
Basico 9 33,3%
Pregrado 11 41%
Postgrado 7 26%
total 27 100%

Fuente: Formulario de recoleccién de datos

Elaboracién: Machuca (2019)
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Figura 8: Formacién Académica
Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

El 41% de los directores de las empresas tienen instruccion de tercer nivel. Esto indica
que existe alta calificacién en la direccion, lo cual aportaria a mejorar los procesos y la
administracion en las empresas. Pero el porcentaje de directores que no tienen educacion
universitaria también es alto, lo que implica que a pesar de que hay un desarrollo

académico, este aun no es completo y esto afecta al crecimiento de las empresas.

4.2 Andlisis de las practicas de gestion de la calidad (factores de éxito y barreras)

Tabla 11: Reconocimiento Gestién de la Calidad

Reconocimiento Frecuencia | Porcentaje
Sl 2 7,40%
NO 25 93%
total 27 100%

Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)
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Sl = NO

7,40%

93%

Figura 9: Reconocimiento Gestion de la Calidad
Fuente: Formulario de recoleccion de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

El 93% de las empresas de textiles en Cuenca no cuentan con un reconocimiento en
gestion de calidad. En la actualidad es importante que las mismas conozcan a cabalidad
el concepto de calidad para que pueda ser implementado en sus procesos, esto le
permitira ofrecer productos acordes a las necesidades del consumidor, y por ende se
logre alcanzar la satisfaccion del cliente, lo que le permitird incrementar las ventas.

Tabla 12: Exportaciones

Exportaciones Frecuencia Porcentaje
No exportd en 25 94%

los afios
2017y2018
Export6 en 1 3%

alguno de los

dos afnos

Exporté en los 1 3%
dos afnos
total 27 100%

Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)
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Figura 10: Exportaciones
Fuente: Formulario de recoleccion de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

El 94% de empresas de textiles no export6 en los afios 2017 y 2018, es necesario que las
mismas incrementen sus exportaciones debido a que esto permitirdA un mejor

posicionamiento en el mercado local.

4.3 Andlisis de los factores de calidad

Para analizar los factores de calidad en las empresas se ha considerado evaluar las
preguntas con una escala tipo Likert cuyos valores son: 4-5 Totalmente de acuerdo, 2-3

Medianamente de acuerdo, 1 Totalmente desacuerdo.
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4.3.1 Liderazgo

LIDERAZGO

Se identifican y se impulsan por parte de los

administradores los cambios que se deben... FE———

Los administradores mantiene contactos con los

clientes, los proveedores y se implican con... E———"
La direccion reconoce los esfuerzos y las e

mejoras alcanzadas por el personal

Los administradores y supervisores motivan a

sus empleados y les ayudan a desempefiar... FE———

A los empleados se les anima a que ayuden a

implantar cambios en la organizacion |

0 1 2 3 4 5 6
= MEDIANAMENTE DE ACUERDO ETOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 11. Liderazgo
Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

Se puede observar que las empresas investigadas en su mayoria animan a los
empleados a implementar cambios en la organizacién, para ello, los directores y
supervisores motivan a sus trabajadores. Esto mediante el reconocimiento de sus
esfuerzos cuando las metas son alcanzadas. Se conocié que para las empresas es muy
importante mantener contacto con los clientes, proveedores, implicAndose en la
participacion de alianzas y mejoras para la empresa. Por ello se puede deducir que en la

empresa esta presente el liderazgo.
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4.3.2 Politica

POLITICA

Se evallan los resultados realizando una
comparacion con los planificados, con el...

Se identifican y desarrollan procesos clave a

partir de las estrategias o planes de negocio

Se implica al personal en el establecimiento

de los objetivos y planes

La direccidon comunica su estrategia y
objetivos a los clientes, proveedores y a..

La direcciébn comunica su estrategia y

objetivos a todo el personal

Se desarrollan e implantan las estrategias y

planes con base en la informacién sobre los...

o

1 2 3 4

o
o]

= MEDIANAMENTE DE ACUERDO ETOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 12. Politica
Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

Sobre la politica empresarial se pudo conocer que las empresas encuestadas
actualmente desarrollan e implantan estrategias y planes con base en la informacién
sobre los requisitos de los clientes y capacidades de la empresa. Para hacerlo posible, la
direccibn comunica su estrategia y objetivos a todo el personal, asi como también a

clientes, proveedores y otros agentes externos para que los puedan conocer.

Se pudo conocer que las empresas encuestadas implican a su personal en el
establecimiento de objetivos y planes, esto les permite desarrollar procesos clave. Una
vez establecidos estos procesos cuentan con evaluaciones pertinentes enfocados en
comparar resultados con los planificados anteriormente, esto les permitira introducir

mejoras.



4.3.3 Alianzas y recursos

ALIANZAS Y RECURSOS

En general, se realiza una gestion de las [T

alianzas y recursos acorde con la estrategia

Se recoge y se gestiona toda la informacion

importante y el conocimiento generado,... FEEEEE——

Se asignan y se utilizan adecuadamente los

recursos econémicos y financieros de forma... FEE———

Se formula un plan de gestion sobre edificios,

equipos y otros materiales (forma de... . ]

0 1 2 3 4 5 6
= MEDIANAMENTE DEACUERDO ETOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 13. Alianzas y recursos
Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

Sobre las alianzas y recursos se conocié que las empresas formulan un plan de gestion
sobre edificios, equipos y otros materiales (forma de utilizacién, mantenimiento, seguros,
renovaciones, etc.) para mejorar el rendimiento total de la organizacion. Ademas, se
asigna y utiliza adecuadamente los recursos econdmicos y financieros, por lo tanto, se

apuesta por el éxito de una determinada estrategia.

Para las empresas encuestadas se verifica que toman importancia sobre realizar una
gestion de las alianzas y recursos acorde siempre y cuando se haya implementado una
estrategia previamente, ya que es la Unica manera de mantener un flujo de trabajo

adecuado y apropiado a los objetivos propuestos en esta area.
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4.3.4 Gestion de empleados

GESTION DE EMPLEADOS

Se fomenta y se apoya que las personas
asuman responsabilidades y tomen...

Se ajusta la experiencia y la formacion de las
personas a las necesidades actuales y...

Se forma a los empleados en el trabajo en
equipo

Se forma a la direccién en los principios de
calidad

Se realiza la gestion de los recursos humanos
en linea con la estrategia y/o planes de...

o

1 2 3 4

ol
)]

= MEDIANAMENTE DE ACUERDO ETOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 14. Gestion de empleados
Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

Para las empresas encuestadas es importante la realizacion de la gestion de los recursos
humanos en linea con la estrategia y planes de negocio, ademas consideran estar de
acuerdo con que sus trabajadores se desempefien en equipo, por lo que se puede
evidenciar que existe una buena iniciativa de trabajo en equipo, esto fortalecer la
organizacion. Cabe indicar que es importante la comunicacion de tipo horizontal, dejando

de lado las jerarquias y las relaciones desiguales.

5
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4.3.5 Aprendizaje

APRENDIZAJE

La alta direccién ha establecido un ambiente

que ayuda a la educacion continua 7]

Disponibilidad de recursos para la formacion

del personal dentro de la organizacion 7]

0% ocarrolls delrabaio on equipo. I
desarrollo del trabajo en equipo
Todos los empleados de la compafiia reciben

entrenamiento en los conceptos de calidad O

total
0 1 2 3 4 5 6

= MEDIANAMENTE DE ACUERDO ETOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 15. Aprendizaje
Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

La mayoria de las empresas encuestadas sefialan estar de acuerdo que sus empleados
reciban entrenamiento en cuanto al manejo de los conceptos de calidad. Por la que nos
da a conocer que para las empresas es importante adentrarse en la importancia de
implementar la calidad en su produccién. Para ello consideran que importante la

educacion continua en sus empleados.

Lo que nos da a conocer que en las empresas se da gran importancia a la capacitacion y
el crecimiento profesional de los empleados. Asi como también se conocié que estan de
acuerdo en llevar a cabo un adecuado control y mejora continua de los procesos clave.
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4.3.6 Gestién de procesos

GESTION DE PROCESOS

Se desarrollan nuevos productos/servicios
con la intencién de acceder a otros...

Los empleados involucrados en diferentes
procesos saben como evaluarlos

Los procesos utilizados en esta organizacion
incluyen medidas de calidad

La prevencién de productos/servicios
defectuosos es una actitud fuerte en esta..

Control y mejora continua de los procesos
clave

o

1 2 3 4 5 6
= MEDIANAMENTE DE ACUERDO BETOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 16. Gestion de procesos
Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

Sobre si se desarrollan nuevos productos/servicios con la intencion de acceder a otros
mercados, anticiparse a las necesidades del mercado actual o tratar de ser mejores que
los principales competidores, la mayor parte de empresas encuestadas respondio estar
totalmente de acuerdo.



4.3.7 Satisfaccion de los clientes

SATISFACCION CLIENTES

Abarcan, todos estos resultados en los
clientes, las areas mas relevantes de la
organizacion

Se analizan las causas de estos resultados en
los clientes y se implantan planes o acciones
de mejora

Se establecen objetivos en este contexto y los
resultados alcanzados en los clientes cumplen
los objetivos marcados

Se ha puesto en marcha un mecanismo para
escuchar y resolver quejas de los clientes

0 1 2 3 4 5 6
= MEDIANAMENTE DE ACUERDO ETOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 17. Satisfaccion de los clientes
Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

La mayor parte de empresas encuestadas sefiala estar totalmente de acuerdo sobre si se
evaltan otros indicadores indirectos de satisfaccion como el nivel de absentismo, quejas,

implicacion en programas de mejora, rotacion de personal, etc.
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4.3.8 Satisfaccién de los empleados

SATISFACCION EMPLEADOS

Abarcan, todos estos resultados en los
empleados, las areas mas relevantes de la
organizacion
Se analizan las causas de estos resultados en

las personas y se implantan planes o acciones
de mejora

Se establecen objetivos en este contexto y los
resultados alcanzados cumplen con los
objetivos marcados por la organizacién

Se evallan otros indicadores indirectos de
satisfaccion como el nivel de absentismo,
quejas, implicacion en programas de mejora,...

0 1 2 3 4 5 6

= MEDIANAMENTE DE ACUERDO BETOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 18. Satisfaccion de los empleados
Fuente: Formulario de recoleccion de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

Para las empresas encuestadas es importante que se analicen las causas de estos
resultados en las personas y se implantan planes o acciones de mejora. Sobre si las

empresas abarcan, todos los resultados en los empleados, las areas mas relevantes de la

organizacion.
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4.3.9. Impacto social

IMPACTO SOCIAL

Se comparan estos resultados en la sociedad
con los de los principales competidores... I

Se analizan las causas de estos resultados
en la sociedad y se implantan planes o... I

Se establecen objetivos en este contexto y ——
los resultados alcanzados cumplen con los...

La empresa participa en muchas actividades
de la comunidad

0 1 2 3 4 5 6

TOTALMENTE EN DESACUERDO = MEDIANAMENTE DE ACUERDO
BETOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 19. Impacto social
Fuente: Formulario de recoleccion de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

Sobre si la empresa participa en actividades de la comunidad, se conocié que no es un
punto fuerte en las empresas, esto al igual que sobre si se analizan las causas de estos
resultados en la sociedad y se implantan planes o acciones de mejora, sin embargo, para
las mismas es importante que se compare los resultados de la empresa en la sociedad
con los de los principales competidores siendo favorable tal comparativa o, en su defecto,

aprendemos de ellos, el 30% sefal6 estar medianamente de acuerdo.
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4.3.10. Resultados clave

RESULTADOS CLAVE

Se comparan estos resultados en la sociedad ]

con los de los principales competidores siendo
favorable tal comparativa o, en su defecto,...

Se analizan las causas de estos resultados en ]

la sociedad y se implantan planes o acciones
de mejora

Se establecen objetivos en este contexto y los

TS Ua0S ANz S G D G0N 108

objetivos...
La empresa participa en muchas actividades
de la comunidad I
0 1 2 3 4 5 6

= MEDIANAMENTE DE ACUERDO ETOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 20. Resultados clave
Fuente: Formulario de recoleccion de datos
Elaboracion: Machuca (2019)

Sobre si el programa de calidad ha mejorado los ingresos de las empresas, la mayoria de
ellas sefaldé estar totalmente de acuerdo, la misma tiene que ver con su posicion

competitiva.
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4.3.11. Innovacion

INNOVACION

Desarrollamos nuevas habilidades ..

innovaciones.

La nueva tecnologia sustituye a las..

Con frecuencia utilizamos oportunidades en..

Desarrollamos nuevos productos y servicios..

Nuestros nuevos productos / servicios son..
Practicamos la mejora continua de las..

La innovacién es considerada como una..

La innovacién es considerada como una..

Introducimos productos y servicios..

Con qué frecuencia introducimos..

0 1 2 3 4 5 6

Totalmente de Acuerdo B Medianamente de acuerdo B Totalmente desacuerdo

Figura 21. Innovacion
Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

Con respecto a la innovacién en cuanto a la implementaciéon de nuevas tecnologias, las
empresas encuestadas en su mayoria respondieron estar totalmente de acuerdo en
cuanto a que actualmente se encuentran mejorando su produccién con la finalidad de
brindar al cliente un producto mejorado que satisfaga sus necesidades y por ende obtener

ventajas para lograr una mayor competitividad.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE MEJORA



5.1. Plan de mejora para el sector textil de la ciudad de Cuenca

Luego de haber realizado la investigacion en el sector Textil de la Ciudad de Cuenca, para
el afio 2018, es importante establecer un Plan de Mejora para los problemas que fueron
detectados en este andlisis, enfocado principalmente en la Gestién de Calidad y Mejora
Continua; debido a que la mayor parte de Empresas que fueron analizadas, tienen un

sistema tradicionalista al no tener implementado o bien definido un Sistema de Calidad.

Esta propuesta tiene el siguiente esquema de trabajo.

Evaluacion

Implementacién y c
seguimiento C

Propuesta y planificacion del plan

v 4P
Analisis de las causas que provocan el
problema

Figura 22. Esquema de trabajo
Fuente: Formulario de recoleccion de datos
Elaboracién: Machuca (2019)

5.1.1. Determinacidon de causas o problemas

Para este andlisis se ha trabajado en base a la Herramienta de la Matriz FODA.

1. Falta de implementacion de Normas de Calidad y obtencion de certificacion a la
calidad, esto ocasiona que el producto nacional no tenga aceptacién ya que no es
competitivo en el mercado.

2. En el tema de Investigacion y Desarrollo de nuevos disefios y tendencias, se ha
determinado que es importante innovar tanto en productos, calidad y servicio, de
acuerdo a las exigencias del mercado, la globalizacion, la moda y las tendencias
requieren que el sector textil cuencano se incorpore de manera urgente a un

mercado de nuevas tendencias.
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3. En la actualidad es importante desarrollar un producto de calidad, pero ademas es
importante también mejorar la calidad del servicio, a través de desarrollar nuevas

estrategias de venta y comercializacion.
Problema

Falta de implementacion de Normas de Calidad y obtencién de certificacion a la calidad,
esto ocasiona que el producto nacional no tenga aceptacion ya que no es competitivo en

el mercado.

Objetivos

e Difundir la informacion a nivel del sector textil cuencano, acerca de los resultados
de esta investigacion para que puedan ser parte integral de las mejoras y cambios
necesarios para dicho sector.

¢ Promover la implementacién del Sistema Gestién de la Calidad y mejora continua
segun la Norma I1SO 9001, dentro del sector textil, a través de la implementacion
de procesos y procedimientos normativos internacionales, que permitan mejorar la
calidad tanto del producto como del servicio, garantizando una ventaja competitiva
en el mercado cuencano.

e Desarrollar talleres y capacitaciones, en coordinacion con la Camara de la
Pequefia Industria, Universidades y otros organismos para la implementacion de
un Sistema de Gestion de calidad a nivel de todas las empresas textiles.

e Establecer indicadores de gestién.
Problema

En el tema de Investigacion y Desarrollo de nuevos disefios y tendencias, se ha
determinado que es importante innovar tanto en productos, calidad y servicio, de acuerdo
a las exigencias del mercado, la globalizacion, la moda y las tendencias requieren que el
sector textil cuencano se incorpore de manera urgente a un mercado de nuevas

tendencias.
Objetivos
e Segmentar mercados, para poder determinar los productos y disefios que se van a

desarrollar, por ejemplo, Moda Femenina, Uniformes, Ropa Materna, Clase

econdmica, etc.

60



e Aprovechar la tecnologia disponible a la cual se puede acceder, Aplicaciones de
Internet, redes sociales, etc., para desarrollar nuevos disefios o copiar modelos y
tendencias.

e Establecer alianzas estratégicas con instituciones para obtener clientes fijos, por
ejemplo, con guarderias, escuelas, colegios, empresas, con las cuales con precios
bajos podamos ser productores exclusivos.

e Realizar convenios con las Universidades que tienen la Carrera de Disefio, para
gue sus estudiantes realicen pasantias y Tesis en las Empresas Textiles y sean un
apoyo importante en el Desarrollo de Nuevos Disefios.

e Solicitar y gestionar con empresas del sector textil de otras ciudades del nuestro
pais, ademas Empresas de paises vecinos como Colombia y Peru, paises que se
han destacado en el ambito de la moda, para que el personal realice pasantias en
sus empresas y hagan visitas técnicas para conocer y aprender de las nuevas
técnicas, tecnologias y el Know How de sus negocios.

e Desarrollar planes de marketing y posicionamiento de marca, en el mercado con

productos de buena calidad y precios racionales.
Problema

En la actualidad es importante desarrollar un producto de calidad, pero ademas es
importante también mejorar la calidad del servicio, a través de desarrollar nuevas

estrategias de venta y comercializacion.

Objetivos

e Mejorar la Imagen en los puntos de venta logrando un ambiente de acuerdo al
producto que se oferta.

o Participar en Ferias, eventos, Desfiles de Moda, en los cuales se puedan presentar
los productos que producimos.

e Planificar la produccion y ventas a través de colecciones por temporadas, por
ejemplo, Coleccion de Verano, de invierno, Coleccion de Regreso a Clases, etc,
Temporada Playera, etc.

e Realizar Publicidad, la Comercializaciéon y venta aprovechando las redes sociales
como las Paginas de Facebook e Instagram.

¢ Crear una pagina Web, en la cual se pueden realizar ventas en linea.
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Acciones de mejora

Es importante definir las acciones de mejora, cada una enfocada en cumplir metas y

objetivos planteados:

e Se debe realizar un Estudio de Mercado, para poder determinar el segmento de
clientes al cual vamos a llegar, gustos preferencias y necesidades, ademas si se
debe ampliar el mercado a Nivel Nacional.

o Desarrollar un Plan de Marketing para lograr las mejores oportunidades de
publicidad y a menores costos aprovechando las ventajas de las redes sociales,
en donde se alcanza mayor nimero de clientes a menor costo.

e Realizar un andlisis de costo para determinar si es mas viable invertir en
magquinaria, mano de obra etc., o realizar la maquila en otros paises como Perq,
certificado con las normas de calidad.

e Realizar gestion a través del Gobierno Central para que se puedan eliminar
aranceles y demas impuestos para la importacibn de materias primas, telas
accesorios e insumos.

e Enfocar esfuerzos y recursos en la comercializaciéon y venta de los productos, para
poder reducir costos de produccion.

e Emprender una estrategia competitiva de asociacion, lo que permitird que las
empresas medianas y pequefias textileras de Cuenca, puedan superar limites, en
temas de costos de produccion y comercializacion, tecnoldgicos y de innovacion,
financiamiento, y por sobre todo en el tema de la Calidad, ademas que permitira
mitigar los riesgos.

e Aplicar una estrategia de asociacion colectiva permitira también la creacién de
valor a través de agrupar objetivos comunes, para superar la escasez de escalas
individuales e incrementar la competitividad.

e Establecer Planes Estratégicos y Planes de Marketing, con los cuales se pueda

trabajar de manera conjunta entre todo el sector textil.
Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma ISO 9001

En vista de la importancia y complejidad de la implementacién del Sistema de Gestiéon de
la calidad segun la norma 1SO 9001, se aborda este punto aparte. También se debe tener

en cuenta que la implementacion debe ser individual en cada empresa, las
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generalizaciones expuestas aqui deben ser ampliadas y detalladas en cada organizacion
segun el nivel de avance y tamafio de sus actividades. La certificacion se solicita una vez

el sistema esta completo, probado y comprobado. Esta es la meta respecto a este punto.

1. Adaptacion a los procesos y tamafio de la empresa. La norma es genérica, por
tanto, cada empresa debe adecuada a sus procesos, productos, cantidad de empleados y
ramo al que pertenece. En este caso se tiene Unicamente en comun que todas las

empresas son del sector textil.

2 Enfoque basado en procesos: La empresa debe estandarizar toda la rutina de
produccién, materia prima, relacion con empleados y clientes y comercializacion desde un

punto de vista de procesos. Como indica la figura siguiente.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

. __ 7 Respo n_sabili_c_lad
de la direccién

[ Gestion de los J

Clientes. )

Medicion anéhsis

Clientes ¥ mejora

— — — — - Satisfaccion
recursos

W/

- Entradas i i | Salidas
N @ — ]_—

Leyenda

— Actividades gue aportan valor
— ——»= Flujo de informacion

Figura 23. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Fuente: (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2015)

3. Manual de calidad: Este es uno de los elementos mas importantes del SGC, la
empresa debe disefiar un manual donde se especifique la politica de calidad, los procesos
de cada area, sus interacciones y los involucrados en cada subproceso; asi como también
se debe especificar las responsabilidades y roles de cada cargo. El elemento primordial
en este manual son los objetivos de calidad, que va enlazado a la politica. Este manual
serA mas o menos complejo dependiendo de las actividades de la empresa y su
complejidad.
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4. Control de documentos: Los documentos se deben sistematizar y generar formatos

para cada actividad, a modo de obtener facilidad y normalizacién de cada registro.

5. Comunicacion: Las areas de direccion, procesos productivos, clientes, proveedores y
trabajadores, deben estar plenamente coordinadas y comunicadas. La empresa debe
crear una estrategia de comunicacion interna y externa para mantener la fluidez y la

cohesion de todos sus actos.

6. Gestion basada en procesos: La empresa debe analizar a detalle todo el entramado
de actividades, areas, procesos y subprocesos que conforman la organizacién y para
implementar la calidad y la mejora continua debe separarla en procesos. Todo ello es
debidamente sistematizado segun las técnicas apropiadas. Esto va desde los elementos
mas basicos como el mantenimiento, hasta el desarrollo y la innovacion de nuevos

productos. Involucra lo tangible y lo intangible. Las personas y los equipos.

7. Mejora continua: Una vez implementado el sistema, se tiene que considerar que este
no es perfecto y mucho menos estético. Se tiene que tener como principio y obligacion la
mejora continua de todos los procesos, desde el manual de calidad hasta la percepcion
de las personas. La mejora continua se realiza desde la planificacién, accién, verificacion

y correccion.

8. Auditorias: La vigilancia y retroalimentacion son importantes para la mejora continua y
la correccién. Las auditorias deben ser tanto internas como externas, estas Ultimas

derivadas del organismo de certificacion.
Presupuesto Referencial:

Para la asignacion de un presupuesto sera necesario que todas las empresas del sector
textil lleguen a un consenso de asociacion, para que a partir de este punto puedan
establecer los recursos financieros con los que cuentan cada una para la aplicacion las

Acciones de Mejora que se han planteado.

Sin embargo, para el desarrollo de esta investigacion se realizara un presupuesto con
valores referenciales y estimados de acuerdo a cada actividad, y de lo que se ha podido

determinar en el desenvolvimiento de las empresas.
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Tabla 13. Presupuesto con valores referencias para acciones de mejora

N.

Acciones de Mejora

2020

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Realizar un Estudio de Mercado, para determinar el
segmento de clientes al que vamos a llegar.

3.000,00

Desarrollar un Plan de Marketing aprovechando las
ventajas de las redes sociales, Facebook e Instagram.

2.000,00

Realizar un analisis de costo para determinar si es mas
viable invertir en maquinaria, mano de obra etc o realizar la
maquila en otros paises como Peru.

0,00

Realizar gestion a través del Gobierno Central para que se
puedan eliminar aranceles y demas impuestos para la
importacion de materias primas, telas accesorios e
insumos.

0,00

Crear e implementar una pagina Web, para poder realizar
ventas en linea.

2.000,00

Realizar la gestién y trdmites pertinentes para poder
participar en ferias y desfiles de moda en las cuales se
pueda dar a conocer el producto

1.000,00

Realizar Gestion con Universidades para que los estudiante
de Disefio realicen pasantias y tesis en las Nuestras
Empresas

0,00

Gestionar con Empresas del Sector Textil a Nivel Nacional
para que nuestros empleados y profesionales hagan visitas
y pasantias para conocer y aprender del funcionamiento y el
Know How de sus negocios.

0,00

0,00

Gestionar con Empresas del Sector Textil a Nivel
Internacional (Colombia y Peru), para que nuestros
empleados y profesionales hagan visitas y pasantias para
conocer y aprender del funcionamiento y el Know How de
Sus negocios.

0,00

0,00

0,00

10

Realizar encuestas telfénicas, para poder evaluar la
Satisfaccion de los Clientes y, realizar un proceso de
retroalimentacion y poder establecer nuevos indicadores
de gestion.

500,00

500,00

500,00

500,00

TOTAL

3.000,00

3.000,00

2.500,00

500,00

500,00

500,00

Fuente: Formulario de recoleccién de datos
Elaboracion: Machuca (2019)

En el cuadro anterior se muestra un detalle de un presupuesto aproximado de $ 10.000,00

para ser ejecutado en un plazo de 6 meses, con este cuadro, las empresas pueden tomar

una referencia plausible sobre lo necesario para poder invertir en proceso de mejora en

cuanto al desarrollo de procesos y procedimientos de la produccion ademas en el mejorar

o implementar el sistema de comercializacién de sus productos.
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Es importante destacar que muchas de las actividades que se pueden realizar son de
gestidon y que no van a requerir un valor monetario, o por lo menos que no representarian

altos costos.

Ademas, es posible aprovechar recursos propios como los profesionales con los que se
cuentan cada empresa, para el tema de realizar andlisis de costos, desarrollar los planes
de marketing, estudios de mercado, las encuestas telefénicas post venta, pero con los

cuales se puede obtener resultados muy rentables.
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CONCLUSIONES

En base a lo analizado en el trabajo de investigacion, se llega a las siguientes

conclusiones generales.

o Este trabajo investigativo permitié conocer que la horma a ISO 9001 representa un
valor agregado para cualquier empresa. La misma no solo permite el incremento
en sus ventas, sino aporta positivamente en el desempefio empresarial, debido a
gue su exigencia involucra la creacion de un clima organizacional junto con un
adecuado liderazgo, esto mediante la documentacién y estandarizaciéon de los
procesos para un mayor control y manejo adecuado del talento humano.

e Respecto a las empresas analizadas, se puede apreciar que la mayor parte de
empresas encuestadas son jovenes. Estas se caracterizan por tener un personal
no mayor a 50 trabajadores y cuyos activos totales no superen los 5.000 salarios
minimos mensuales legales vigentes. De igual forma se conocié que las empresas
son de tipo familiar. La mayor parte de empresas de textiles en Cuenca no cuentan
con un reconocimiento en gestién de calidad y esto influyd en la disminucién de
Sus exportaciones.

®* Las empresas cuentan con el conocimiento sobre la importancia de la calidad y las
caracteristicas que esta debe poseer empresa, sin embargo, no estan
establecidos, ni difundidos los objetivos de calidad, porque desconocen su manejo
y carecen de la motivacién para implementarlo. Estas llevan a cabo actividades y
procesos enfocados en adquirir compromiso con la calidad, una muestra de ello es
gue se lleva a cabo el proceso de innovacion tecnol6gica que permita diversificar
sus productos.

® En cuanto a la comunicaciéon que se da dentro de la empresa se conocié que la
misma se da de forma ascendente y descendente, evidenciando asi la
horizontalidad. Cabe destacar que al momento las empresas no cuentan con
métodos para verificar la eficiencia de la comunicacién. Aun no se ha establecido
un manual de calidad, ni de procedimientos que describa los procesos de la
empresa, Su interaccion, secuencia, esto representa una debilidad para las
mismas y para su certificacion internacional.

® La propuesta de mejora esta enfocada a generar un aumento en el valor de las
empresas, desde la calidad de sus procesos y productos. Las empresas

analizadas tienen un potencial importante de mejorar sus posiciones en el
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mercado, pero no tienen la motivacion suficiente y el conocimiento. La
implementacion de la norma ISO 9001 con el objetivo final de obtener la
normalizacion es imprescindible para ganar posicion en la competitividad nacional
e internacional. Los directivos de estas empresas se deben enfocar en el Sistema
de gestion de la Calidad y esto aumentara su vision de la productividad, aumento
de ganancias, mejor trato a los trabajadores, sobre todo, mejor disposicién a

trabajar la calidad en cada proceso y resultado.
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RECOMENDACIONES

Si bien el alcance pautado del proyecto de investigacion fue alcanzado, hay areas del
trabajo que pueden ser mejoradas, especialmente respecto a las empresas textileras que

operan en Cuenca.

Es necesario socializar los requisitos para que las empresas encuestadas puedan
implementar la norma ISO 9001, debido a que las mismas requieren del trabajo
conjunto de todos los trabajadores y de la direccion de manera que mas alla de
implementar mecanismos enfocados en la calidad, se necesita conformar un sélido

ambiente laboral.

e Para el 6ptimo crecimiento de empresas familiares jévenes es necesario la
intervencion del gobierno a través del establecimiento de normativas rigurosas
encaminadas a luchar contra la ilegalidad con la que operan ciertas empresas, de
igual forma es necesario proteger la industria local, a través de los incentivos
tributarios, y establecer trabas a empresas asiaticas que ofrecen sus productos
baratos, esto con la finalidad de apoyar a la competitividad de nuestras empresas

textiles.
o Estas medidas deben ser equilibradas, a fin de que las empresas informales se

adhieran al sistema y puedan contribuir al PIB del pais, pero sin provocar
obstaculos en la formalizacion de las empresas, por ejemplo, con documentacion
extensa, costosa y complicada. La ilegalidad de las empresas y, en especial, el
contrabando, deben ser atendidos con mas diligencia.

e Se recomienda difundir entre el personal de cada empresa los principios de la
administracién de la calidad: organizacién orientada al cliente, liderazgo y
compromiso de las personas, enfoque en procesos, enfoque sistémico de la
administracion, mejoramiento continuo. Esto con la finalidad de reforzar e
implementar que les permita implementar la norma 1SO 9001, comprender que
mas alla de enfocarse en la calidad desde un enfoque objetivo, es necesario el

trabajo conjunto de todas las areas que conforman la empresa.

®* Es necesario establecer un sistema de indicadores sobre el grado de satisfaccion
del cliente y del grado de desempefio del sistema de gestion de la calidad bajo un
esquema que facilite la revisién gerencial, la cual pueda ser retroalimentada con el

resto del personal con la finalidad de detectar falencias y soluciones oportunas.
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Esto debe complementar al Sistema de Gestion de la Calidad que solicita la ISO
9001.
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