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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo es analizar la gestion de la calidad, gestion del
conocimiento e innovacion de las Pymes de Machala. Se realizé una busqueda de
informacién bibliogréfica de los antecedentes, conceptos, teorias y modelos de las

variables a estudiar.

Este estudio es exploratorio - descriptivo, en el que se utilizd6 una encuesta con escala
de valoracion Likert, aplicada en una muestra de 191 Pymes de Machala, de un total de
375 registradas en la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros en el afio
2016.

Al analizar las condiciones actuales de las empresas seleccionadas, se fomentara la
aplicacion de sistemas de gestion de calidad, que incluyan la gestion del conocimiento
y la innovacion, teniendo como resultados; crear ventajas competitivas, en base al valor
agregado de sus productos y servicios, la mejora continua de todos sus procesos, para
de esta manera lograr el desarrollo, crecimiento y sustentabilidad de las Pymes

machalefas.

PALABRAS CLAVES

Gestion, calidad, innovacion, conocimiento, Pymes.



ABSTRACT

The objective of this paper is to analyze: quality management, knowledge management
and innovation of the Pymes of Machala. A bibliographic information search was made

of the antecedents, concepts, theories and models of the variables to be studied.

This study is exploratory - descriptive, in which a Likert assessment scale survey was
used, applied in a sample of 191 Pymes of Machala, out of a total of 375 registered in
the Superintendence of Companies, Securities and Insurance in 2016.

By analyzing the current conditions of the selected companies, the application of quality
management systems will be promoted, including knowledge management and
innovation, taking as a result; create competitive advantages, based on the added value
in their products and services, the continuous improvement of all their processes, in order

to achieve the development, growth and sustainability of the Pymes of Machala.

KEYWORDS:

Management, quality, innovation, knowledge, Pymes.



INTRODUCCION

Las Pymes machalefas, tienen deficiencias para gestionar sus sistemas de calidad lo
que impide mejorar su competitividad y productividad; estas empresas al ho contar con
planes estratégicos con una mision, vision y objetivos organizacionales claros, no
pueden mejorar sus procesos para reducir costos y lograr mayor rentabilidad. Ademas,
presentan dificultades como: limitado nivel tecnolégico, falta de crédito,
desconocimiento de clientes y proveedores, que no permiten un desarrollo sostenido de
estas Pymes.

Las Pymes de Machala deben involucrarse en la gestién de la calidad, la gestién del
conocimiento y la innovacion, para mantenerse entre las preferencias de los clientes ya
que estos siempre estan buscando atributos de calidad en productos y servicios. El

presente trabajo de titulacion tiene los siguientes objetivos:

Objetivo General:

e Analizar la gestién de la calidad, gestion del conocimiento e innovaciéon en

las Pymes de la ciudad de Machala.

Obijetivos Especificos:

e Diagnosticar la situacion (estado y practica) de la gestion de la calidad en las
PYMES de la ciudad de Machala.

e Diagnosticar la gestion del conocimiento en las Pymes de la ciudad de
Machala.

o Diagnosticar la innovacién (de productos, procesos, marketing vy
organizacion) realizada en las Pymes de la ciudad de Machala.

e Analizar el desempefio de las Pymes de la ciudad de Machala.

¢ Disefiar un modelo que explique la relacion entre gestion de la calidad,
gestion del conocimiento e innovacion, y como influyen en el desempefio de

la ciudad de Machala.

Capitulo I: Fundamentacién Teoérica: Es el marco referencial donde se analizan e
investigan; los conceptos, definiciones, modelos, evolucion y la importancia de: gestion

de la calidad, gestion de la innovacion y conocimiento en las Pymes.



Capitulo 1l: Metodologia y andlisis de datos: El presente estudio es exploratorio -
descriptivo que implica las variables de: gestion de la calidad, gestién del conocimiento,
innovacion y desempefio organizacional, tomando una poblacién objetivo de 191 Pymes
de Machala que se dedican a diversas actividades econdémicas. El procesamiento,
organizacion y andlisis de los datos cuantitativos obtenidos de las encuestas se lo
realizé en una matriz de tabulaciéon que se la llené con informacién de las variables

indicadas.

Capitulo IlI: Analisis de resultados: Presenta el andlisis de los resultados obtenidos en
las encuestas realizadas. Se elaboraron tablas en excel de los resultados, los mismos
que presentan 3 bloques; andlisis descriptivo de la gestion de la calidad, andlisis
descriptivo de la gestion del conocimiento y andlisis descriptivo de la innovaciéon y
desemperfio en las Pymes.

Estos bloques contienen 18 dimensiones, en las que se han agrupado los resultados de
las preguntas que estan relacionadas a un determinado sub tema y en una escala tipo
Likert con valoracién de 1 al 5, se realizé la puntuacion respectiva en cada empresa. En
la parte final de este capitulo se realiza la seleccion de la empresa para el estudio de
caso. Se han seleccionado las 10 empresas con el mayor nimero de empleados.
Utilizando la matriz de decisién se calculd el puntaje de los cinco factores (total de
empleados, dimensién de resultados clave, evolucién de la empresa, innovacion y
desempefo organizacional, transferencia de conocimiento) y se identificé las 3

empresas con mayor puntaje.

Capitulo IV: Analisis de caso: Se realiza un andlisis y diagndstico estratégico y funcional
de la empresa seleccionada, en este caso Exportadora Marest C.A., para efectuar un
analisis FODA vy finalizar con un analisis de la Gestion de Calidad, Innovacién y

Conocimiento.

El desarrollo del presente trabajo es importante, ya que, al conocer las realidades de las
empresas estudiadas, se han conocido sus deficiencias, tanto en la parte organizativa
como productiva, por lo que, la correcta aplicacion de un sistema de gestion de calidad,
contribuird a que la empresa logre sus objetivos, con base en la mejora continua de sus
productos y servicios, con mejor rentabilidad y beneficios para todas las personas
relacionadas con la empresa. Las limitantes de este trabajo fueron las escasas opciones
para obtener informaciébn de las empresas para las encuestas, por lo que el
levantamiento de datos se realizO personalmente en las diversas empresas

seleccionadas.



CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA.



1.1 Gestién de la calidad en las Pymes

La calidad es un conjunto de caracteristicas o propiedades, que poseen los productos o
servicios, para satisfacer las expectativas y necesidades del consumidor, las mismas
que se reflejan en una sensacion de cumplimiento de requisitos (Hidalgo, 2016, p.29).

Juran (1990) menciona que:

“Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la calidad consiste

en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente”
(p.13).

Para la norma internacional ISO 9000:2015, una organizacion orientada la calidad
promueve una cultura que da como resultado comportamientos, actitudes, actividades
y procesos, para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes y otras partes interesadas. La calidad de los productos y
servicios de una organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los
clientes, y por el impacto previsto y no previsto sobre las partes interesadas pertinentes.
La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcién y desempefio
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente (ISO 9000:2015,
2015, p.7).

Debido a la globalizacion de los mercados, la calidad se establece como un principio en
todas las empresas y por ende en las Pymes, para que puedan consolidarse y
diferenciarse en el mercado, mediante la calidad, competitividad y productividad. Las
Pymes son vitales en el Ecuador, desde el punto de vista econémico y social, porque

crean oportunidades de desarrollo, fuentes de trabajo y generan riqueza.

Para definir la gestién de la calidad, en primer lugar, se explica el termino; gestién. La
gestion de acuerdo a la norma internacional 1ISO 9000:2015 se refiere: “a las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacién. La gestion puede incluir el
establecimiento de politica, objetivos y procesos para lograr estos objetivos”. (ISO
9000:2015, 2015, p.18).

Gestionar es un término de origen latino que significa llevar a la practica una serie de
diligencias y acciones relativas a la administracion de los recursos técnicos, econémicos
y humanos, con la finalidad de hacer cumplir los objetivos prefijados en la organizacion

y lograr los resultados esperados (Senlle, 2001, p.86).



Por lo tanto, la gestion de la calidad determina las actividades que son necesarias para
dirigir las empresas respecto a la calidad de sus productos o servicios. Con este
precedente las Pymes deben establecer su politica de calidad y sus objetivos, para que

se cumplan en un plazo determinado.

La implementacion de un sistema de gestién de la calidad, en la organizacion, es una
decision estratégica de la alta direccion, para brindar un mejor desempefio global y
proporcionar bases sélidas para las iniciativas de desarrollo sostenible de la empresa.
Por lo indicado, el sistema de gestion de calidad ayuda a dirigir y controlar a la
organizacion con respecto a la calidad, que es un principio en las organizaciones

actuales.

Un principio de gestion de la calidad es una pauta fundamental, para guiar y dirigir una
organizacion orientada a la mejora continua en el largo plazo, centrandose en el cliente

e identificando las necesidades de todas las partes interesadas. (Velazco, 2005, p.181).

1.1.1 Evolucién de la Calidad.

La calidad, como todas las ciencias ha estado en constante evolucion, considerado
aspectos importantes y estudios, que la han ido definiendo, hasta que se ha establecido
como un principio fundamental en todas las empresas, que quieren lograr ventajas

competitivas y alcanzar la mejora continua en todas sus actividades.

Aportes de los grandes maestros de la calidad como; Edwards Deming, Joseph Juran,
Kaouro Ishikawa, Philip Crosby, Armad Feigenbaum, entre otros, han permitido un
cambio cultural en las empresas, enfocadas siempre a la calidad de sus procesos,
productos y servicios. Actualmente la calidad es una estrategia de gestién en cualquier

tipo de empresa (Irurita & Villanueva, 2012).

La tabla 1, resume detalladamente los importantes aportes de los principales gurus de

la calidad, de acuerdo a sus respectivas épocas.

La busqueda por hacer las cosas mas rapido y a un menor costo, mediante los tres
componentes de una estrategia de calidad: innovacion, control y mejora, han estimulado

cambios continuos en los conceptos y métodos de la calidad (Gutiérrez, 2014, p.10).

Ademas, Gutiérrez (2014), explica que la evolucion por la calidad se ha dado en cinco

etapas, que se sintetizan en el siguiente cuadro sindptico.
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Evolucion
de la calidad

{1800]

Inspeccion

(1830}
Control

Estadistico

dela
calidad

[1950)

[Las empresas tiznen un departamento de inspeccion, que detecta
inconformidades y las trata de resolver para lograr la uniformidad
| del producto bajo estandares y medicionss. Le inspeccion de la
calidad se enfora en Iz calidad del producto terminado. La
produccion masiva de la revolucion industrial fomento que ss
_realicen evaluaciones (inspecciones) de la calidad de los productos.

[Los magstros de |a calidad establecen varios métodos v herramisntas
estadisticas para controlar |a calidad en las empresas, mediante sus
departamentos de manufactura e ingenieria, estos departamentos
s2 orientan @ controlar la calided. En 1531 =& dan 8 conocer las
|cartas de control y estudio de calidad & través de veriables. La
segunda Guerrz Mundial permitid a EEUU y Japdn implementar
totalmente el control estzdistico de la calidad, esto permitic
_incrementos en la productividad.

[ La calidzd en las empresas se construye en base a la medicion y
planeacion, que involucra: diszfiar, plansar y ejecutar politicas
e imvolucram todos los departamentos de le empresa para

Aseguramiento | 3segurar |z calidad. En 1950 nace el cicle PHVA: Planear, Hacer,

de la calidad

{1980]

| werificar y Actuar. En 1951 se establece el Premio de |a Calidad
Deming. La mejora continua se enfola en las causas y no en los
resultados. Surgen nusvos conceptos como los circulas de ks
| calidad en 1962 y &l movimiento Zero Defects.

[ L3 calidad logra una ventsja competitiva ya gue se analizan las
necesidades del cliente y mercado. El liderazgo s importants
para dirigir la calidad. El
entrenamisnts y sducacién logran un impacts estratégico con
la calidad de las productos vy servicios de la empresa. En 1035

Administracidn surgen los 14 principics de Deming parz la administracién de

dela

Calidad

{z010]
Calidad
siglo Wl

11as empresas. En 1887 se crean las Mormas 150-2000, para
unificar ¥ estandarizar los sistemas de aseguramiento de la
calidad v también &l premio de calidad raalcelm Baldrigel En
19EE =& inicia la aplicacion Seis Sigma. En 2l afio 2000 s2 rezliza
un cambio radical en las Mormas 150-9000 y surge el concepto
de Sistama de Sestion de la Czlidad.

[Ez cuando masz implementaciones y avances surgen. La calidad
se enfoca totalmente al cliente, &l mercado y mejora de procesos.
El aprendizaje organizacicnal es importante para fomentar |3
creatividad del recurso humano y transformar a la empresa para
| crear una cultura de calidad v mantener las ventajas competitivas.
Las empresas saben gue el cliente acepta v valora la calidad. Sin
embargo, =0n sxisten brechas gue las empresas deben supsrar
|referente a sus estrategias de calidad.




Tabla 1: Aportes de los gurus de la calidad

Maestro

Introduccioén

Aportes

Edwards Deming
(1900-1993)

Naci6é en Estados Unidos, se gradud en fisica
y matematicas en la Universidad de Wyoming,
y luego obtuvo su doctorado en la Universidad
de Yale. Fomentd cursos de control estadistico
de la calidad, entre 1943 y 1945. Gracias a sus
aportes en 1951 se funda en Jap6n el Premio
a la Calidad Deming. En 1980 sus estudios
contribuyeron a nueva teoria sobre la gestion
en las empresas. En 1986 en su libro Out of
the Crisis, aport6é con sus 14 principios para la
gestion en la organizacion que son un pilar
para la calidad.

Los 14 principios de Deming:
1. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y servicio.
2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Dejar de depender de la inspeccién de todos los productos para asegurar la calidad.

4. Acabar la préactica de hacer negocio solo con base en el precio.

5. Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio.

6. Implantar la formacién.

7.Adoptar el nuevo estilo de liderazgo.

8. Desechar el miedo.

9. Eliminar barreras que impiden trabajar en equipo para lograr la mejora continua.
10. Descartar lemas, exhortos y metas para la mano de obra.

11.Eliminar las cuotas numéricas para la mano de obra.

11.Fundamentar las acciones directivas basadas en proyectos y no en niUmeros.
12. Excluir barreras que limitan a la gente de estar orgullosa de su trabajo.

13. Estimular la educacién y auto mejora de todo el mundo.

14. Generar un plan de accion para lograr la transformacion.

Joseph Juran
(1904-2008)

Naci6 en Braila, actualmente parte de
Rumania. Se gradu6 de ingeniero eléctrico en
la Universidad de Minnesota. En 1928 realiz6
un trabajo llamado Métodos Estadisticos
Aplicados a los Problemas de Manufactura.
Contribuyo con el principio de Pareto. Publicé
mas de 20 libros y cientos de publicaciones
gue aportaron siempre a la calidad. Su
principal aportacion fue la Trilogia de la
Calidad.

Trilogia de la Calidad:

1.Planificacion de la calidad

- Determinar quiénes son los clientes y sus necesidades.

- Convertir las necesidades al lenguaje de la compaifiia.

- Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.

- Desarrollar el proceso capaz de crear productos con las caracteristicas requeridas.
- Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas

2. Control de la calidad

- Evaluar el desempefio actual del proceso

- Comparar el desempefio actual con las metas de calidad

- Actuar sobre la diferencia

3. Mejoramiento de la calidad

- Establecer la infraestructura necesaria para alcanzar la mejora de la calidad
- Identificar los aspectos especificos a ser mejorados.

- Establecer un equipo de mejora para que cada proyecto sea exitoso

- Proporcionar los recursos, la formacion y la motivacion para el equipo.

- Establecer controles para estandarizar y mantener las mejoras.

Kaouro Ishikawa
(1915-1989)

Nacié en Japon, se gradudé de ingeniera y
obtuvo su doctorado en la universidad de
Tokio. Es uno de los creadores del circulo de
calidad, el diagrama de Ishikawa es de su

Control Total de la Calidad (CTC):

- Anteponer la calidad en todas las decisiones de la empresa

- La gerencia debe liderar y comprometer los esfuerzos de mejora de los procesos
- La calidad debe incorporarse al disefio del producto.
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autoria. Su principal aporte es el Control Total
de la Calidad (CTC)

- EI CTC debe reflejarse en resultados

- Capacitacion en CTC a todo el personal

- EI CTC logra mejores utilidades y mejor competitividad en el mercado
- EI CTC mejora las relaciones humanas y de trabajo

Philip Crosby
(1926-2001)

Naci6é en Estados Unidos y se gradué en Ohio
College of Podriatic Medicine. Escribi6 varios
libros sobre la calidad. Ensefié a la gerencia
cémo establecer una cultura preventiva para
lograr realizar las cosas bieny a la primera vez.

Cero defectos:

- La direccion debe estar comprometida con la calidad.

- Formar equipos de calidad con representantes de cada departamento.

- Determinar donde se presentan los problemas de calidad actuales y potenciales.

- Evaluar el costo de la calidad y su utilizacién como una herramienta de administracion.
- Tomar medidas formales para corregir los problemas identificados.

- Formar una comisién para el programa: cero defectos.

- Instruir a empleados para que cumplan en el mejoramiento de la calidad.

- Organizar una jornada de los cero defectos y demostrar sus cambios

- Estimular para que se fijen metas de mejoramiento para todas las personas.

- Alentar al personal para que comunique los obstaculos en sus metas de mejoramiento.
- Mantener informado al personal en forma regular sobre la calidad.

- El programa de mejoramiento de la calidad no finaliza jamas.

Armad
Feigenbaum
(1922-2014)

Naci6 en Estados Unidos, obtuvo su doctorado
en Massachusetts Institute of Technology.
Realizo varios aportes para la calidad. Su libro
Quality Control: Principles, Practice, and
Administration, plasma sus principales ideas
sobre calidad. Su idea sobre la calidad es un
modo de vida corporativa para administrar una
empresa. Introdujo la idea de costos de calidad
y el concepto de planta oculta, que son
actividades que se origina por la no calidad.
Propone varios pasos para logar el control de
la calidad

Control Total de la Calidad:

- Definicién del control de la calidad total.

- Integracion.

- La calidad incrementa las ganancias.

- Se espera calidad, no se la desea.

- Las personas influyen en la calidad.

- EI CCT se aplica a todos los productos y servicios.
- La calidad abarca todo el ciclo de vida del producto.
- El control del proceso.

- Organizacion para el control de la calidad.

- Facilitadores de la calidad.

- Compromiso permanente.

- Uso herramientas estadisticas.

- El control de calidad en las fuentes.

Fuente: (Irurita & Villanueva, 2012)

Elaborado por: Autor
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1.1.2 Modelos de Gestién de la Calidad.

Los modelos de gestion de la calidad, también llamados modelos internacionales,
modelos de excelencia o premios de la calidad, son usualmente mencionados en las
empresas, pero no siempre se comprende que significan y que implica para una

organizacion implementar un modelo de calidad.

Los modelos de calidad son definidos por (Edelman, 2001) como una metodologia que
permite a cualquier empresa realizar una autoevaluacion, mediante una revision
sistemética de sus estrategias y practicas de gestion. Los modelos estdn compuestos
por preguntas y criterios, los mismos que estan ordenados por areas de gestion y son
disefiados para que se genere una evaluacion critica de todos los aspectos relevantes
de la gestién actual de la compafia. Al mismo tiempo, quedan identificadas cuales son
las practicas que se necesitan mejorar y aquellas que constituyen las fortalezas de la

organizacion.

La importancia de estos premios, ha permitido que la estructura y los criterios que se
han establecido como guia para las empresas candidatas, se consoliden en modelos de

referencia mundial para la implantacion de la gestion de la calidad.

Martinez, Cruz, Guillen y Barbeito (2006), aseguran que los premios a la calidad, han
sido creados con el objetivo de premiar y distinguir tanto a Pymes como a las grandes
empresas por sus actuaciones relevantes en la implantacion y desarrollo y mejora de la
gestion integral de la organizacién. Siendo, el Modelo de Excelencia Empresarial EFQM
el utilizado como base en la mayor parte de los premios, instrumento practico que ayuda
a las organizaciones a establecer un sistema de gestiébn adecuado, midiendo en qué
punto se encuentran dentro del camino hacia la excelencia y analizando las

oportunidades de mejora que le ayuden a alcanzarla.

Los modelos de la calidad méas importantes y que son los referentes a nivel mundial son

los cuatro siguientes:

¢ Premio Malcolm Baldrige
e Premio Europeo de la Calidad (EFQM)
e Modelo Iberoamericano de Excelencia (FUNDIBEQ)

e Premio a la Calidad Deming
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Premio Malcolm Baldrige.

Los Criterios Baldrige son desarrollados a raiz de la creacion del Premio Nacional de
Calidad Malcolm Baldrige (MBNQA) por el presidente de los Estados Unidos de
América, Ronald Reagan, en 1987. Dado su gran éxito y habiéndose constituido como
el mas importante catalizador de transformacién de los negocios en los Estados Unidos,
al estimular el incremento del conocimiento sobre los métodos de mejora de la calidad.
(Leslier y Rosas, 2007).

Este modelo establece que los lideres de la empresa deben estar orientados a la
direccion estratégica y a los clientes. También deben dirigir, responder y gestionar el
desempefio basandose en los resultados. Las medidas y los indicadores del desempefio
y el conocimiento organizativo deben ser la base para construir las estrategias. Estas
estrategias deben estar relacionadas con los procesos clave y con la alineacion de los
recursos (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006).

El premio Malcolm Baldrige se basa en que la calidad total es necesaria para que las
organizaciones puedan competir en el mercado internacional. De este modo, se
conseguird mejorar el desempefio general de la organizacion y la satisfaccion de los

consumidores y partes interesadas.

Este premio tiene los siguientes objetivos:

e Promover la conciencia de la calidad.
¢ Reconocer logros de calidad de compafiias estadounidenses.

¢ Publicar estrategias exitosas de calidad.

Estructuray criterios.

Los siete criterios del Premio Malcolm Baldrige son una herramienta Util para las
empresas que desean realizar una autoevaluacion y para que mejoren la calidad en
todos sus ambitos. En base a estas guias se trata de mejorar la competitividad de las
organizaciones estadounidenses (Leslier y Rosas, 2007). Los criterios se dividen en
siete categorias clave interrelacionadas como podemos ver en la figura 1. Los mismos,
tienen otorgado un peso distinto que aporta un marco integrado para la aplicacion de los

19 subcriterios (abajo indicados).

El modelo se compone de tres elementos basicos:
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1. Perfil de la organizacion: Conformado por el entorno, relaciones y desafios de la
empresa.
Operaciones del Sistema: Conformado por los criterios 1,2,3, 4, 5,6y 7.

Fundamentos del Sistema: Conformado por el criterio 4.

PERFIL ORGANIZATIVO:
Entorno, relaciones y desafios

2. Planeacign 5. Enfogue en los
Estratégica Recursos Humanos

1

~ T -

I 7. Resultados

3. Enfogue en el 6. Gestion por
cliente y mercado procesos

4. Medida, anélisis y
Gestidn del Conocimiento

Figura 1. Criterios del Modelo Malcolm Baldrige
Fuente: (Baldrige National Quality Program 2006).
Elaboracién: Autor

A continuacion, se presentan los criterios y sus subdivisiones.

Criterio 1: Liderazgo.
En este criterio, se examina como los lideres de la empresa guian y sostienen a la
misma. Ademas, se evalla el gobierno y como gestiona sus responsabilidades éticas,
legales y con la comunidad. Se califica con 120 puntos.

Tiene 2 subcriterios:

e Liderazgo (70 puntos).

e Gobierno y responsabilidad social (50 puntos).

Criterio 2: Planificacion estratégica.

En esta categoria las empresas deben establecer solidos objetivos estratégicos y planes

de accion. Se evalla la manera en que se desarrollan los objetivos estratégicos y los
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planes de accion de la compafiia, sus objetivos estratégicos, el desarrollo del plan de

accion y los esfuerzos de implementacion. (Summers, 2006).

Se evalla con 85 puntos y sus subcriterios son.

o Desarrollo de la estrategia (40 puntos).

o Despliegue de la estrategia (45 puntos).

Criterio 3: Enfoque en el cliente y en el mercado.

El criterio tres, evalia como las empresas perciben las necesidades de los
consumidores y del mercado. Este criterio, considera que una buena relacion con los
clientes basada en la escucha y en el aprendizaje es fundamental para conseguir su

satisfaccion. Se califica con 85 puntos.

Sus subcriterios son:

e Conocimiento del cliente y del mercado (40 puntos).

e Relaciones con el cliente y satisfaccion (45 puntos).

Criterio 4: Medida, andlisis y gestion del conocimiento.

En este aspecto se revisa la seleccion, captura, gestion y efectividad en el uso de los
datos y de la informacién que soporta a los procesos criticos y a los planes de accion
(Aramayo, 2006). Su ponderacion es de 90 puntos.

Este criterio se subdivide en dos subcriterios:

e Medida, analisis y revision del desempefio organizativo (45 puntos).

¢ Informacion y gestidn del conocimiento (45 puntos).

Criterio 5: Enfoque en los recursos humanos.

En el criterio cinco, se evalla como la organizacion desarrolla las practicas de recursos
humanos. Estas practicas deben desarrollar el méximo potencial de los empleados y
estar alineadas con los objetivos empresariales y los planes de actuacion. (Garza,

2014).
14



Este criterio es calificado con 85 puntos. Se subdivide en tres subcriterios:

¢ Sistemas de trabajo (35 puntos).
e Aprendizaje de los empleados y motivacion (25 puntos).

¢ Bienestar de los empleados y satisfaccién (25 puntos).

Criterio 6: Gestidn por procesos.

Con este criterio, se evalia las habilidades de la compafiia para administrar sus
procesos. Las empresas deben ofrecer detalles de sus procesos clave de negocio
relacionados con los clientes, como los procesos de entrega de productos y servicios,
de disefio, de produccién, de administracion del negocio y de soporte. (Summers, 2006).
Este criterio tiene una calificacion de 85 puntos y sus subcriterios son:

e Procesos de creacién de valor (45 puntos).

e Procesos de apoyo y planificacion operativa (40 puntos).

Criterio 7: Resultados del negocio.

La categoria siete, examina el desempefio de la organizacién y su mejora en todas las
areas clave: resultados del producto y servicio, satisfaccion de los clientes, resultados
financieros y de mercado, resultados de los recursos humanos, resultados operativos, y
liderazgo y responsabilidad social. Los niveles del desempefio se examinan con relacion
a la competencia y a otras organizaciones que proporcionan productos y servicios

similares. (Camison et al., 2006).

Este criterio se pondera con 450 puntos y tiene 6 subcriterios.

¢ Resultados del producto y servicio (100 puntos).
e Resultados orientados a los clientes (70 puntos).
¢ Resultados financieros y de mercado (70 puntos).
e Resultados de los recursos humanos (70 puntos).
e Resultados de la eficacia organizativa (70 puntos).

e Resultados del liderazgo y de la responsabilidad social (70 puntos).
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Premio Europeo de la Calidad (EFQM).

El premio EFQM, se ha convertido en el modelo mas completo que permite a las
empresas establecer un sistema de gestion integral. EI modelo regula la actividad de
una compairiia segin nueve criterios atendiendo a una gestién global de la organizacién
y permitiendo la comparacion constante con las demas de su entorno (Martinez et al.,
2006)

Al ser su principal concepto la autoevaluacion, permite a cualquier empresa realizar un
analisis objetivo, riguroso y estructurado de sus resultados, para diagnosticar su
situacion. Ademas de una gestion eficaz y eficiente, para identificar los puntos fuertes y

débiles como punto de partida para la mejora continua.

El modelo EFQM se basa en la siguiente premisa:

Los resultados excelentes en el rendimiento general de una empresa, en sus clientes,
personas y en la sociedad en la que actla se logran mediante un liderazgo que dirija e
impulse la politica y la estrategia, que se hara realidad a través de las personas de la

organizacion, las alianzas, recursos y los procesos (Ferrando y Granero, 2005).

Este modelo ha ido evolucionado y se ha incluido a la innovacion y el aprendizaje como
claves de la ventaja competitiva; un mayor énfasis en los aspectos referidos a los
clientes y demas grupos de interés influyentes en la organizacién, asi como en la
importancia atribuida al conocimiento dentro de la empresa; un mejor reflejo de los
aspectos referentes al enfoque en resultados a través de la estrategia; asi como a la
ampliacion de los contenidos de los distintos criterios y subcriterios que lo componen.
(Camison et al., 2006).

Este modelo abarca algunos aspectos como:

- Mantener resultados sobresalientes.

- Crear un futuro sostenible.

- Desarrollar la capacidad de la organizacion.
- Desarrollar la innovacién y creatividad.

- Alcanzar el éxito mediante el recurso humano.

16



Estructuray criterios

El premio EFQM ha elaborado una adaptacion del Modelo de Excelencia para Pymes,
que simplifica su estructura y los criterios exigidos. Este modelo de excelencia tiene 9
criterios y 32 subcriterios que se dividen en agentes facilitadores y resultados, como se

muestra en la figura 2.

Los agentes facilitadores estan integrados por los criterios de: liderazgo, politica y
estrategia, personas, alianzas, recursos, procesos. Estos agentes indican la manera de
actuar de la empresa. Los resultados estdn conformados por los criterios de: resultados
en los clientes, resultados en las personas, resultados en la sociedad y resultados clave
que son los que indican los logros de la empresa (Ferrando y Granero, 2005).

‘ AGENTES FACILITADORES | RESULTADQOS

RESULTADOS
PERSONAS EN LAS
PERSONAS
IT 1 3
2 E
N POLITICA "w g
§ Y ESTRATEGIA CLIENTES
- IT :
ALIANZAS e
Y RECURSOS SOCIEDAD

« INNOVACION Y APRENDIZAJE

Figura 2. Criterios del Modelo EFQM.
Fuente: (Ferrando y Granero, 2005).
Elaborado por: Autor

Criterio 1: Liderazgo.

Se refiere a la responsabilidad ineludible de los directivos de ser los promotores de
conducir la empresa hacia la excelencia. Los lideres deben mostrar claramente su
compromiso con la mejora continua, desarrollando la misién y la visiéon y actuando como
modelo para el resto de la organizacion. Implicandose con los clientes y colaboradores
y reconociendo los esfuerzos y logros de los empleados (Maderuelo, 2002). Este criterio

se califica con 100 puntos.

Tiene los siguientes subcriterios:
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e Los lideres desarrollan

e El cambio de la compaiiia.

Criterio 2: Politica y estrategia.
Las empresas desarrollan su mision y visién con una estrategia basada en sus grupos
de interés, el mercado y el sector donde trabajan. Estas organizaciones desarrollan
politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia. Se califica con

90 puntos.

Tiene cuatro subcriterios:

Establecer la politica y la estrategia en las necesidades y expectativas actuales

y futuras de los grupos de interés.

o Establecer la politica y la estrategia en la informacion de los indicadores de
rendimiento, la investigacion, el aprendizaje y las actividades externas.

o Desarrollar la politica y la estrategia continuamente, revisarla y actualizarla.

e Comunicar y desplegar la politica y la estrategia mediante un esquema de

procesos clave.

Criterio 3: Personas

Se refiere a cdémo gestiona, desarrolla y aprovecha la organizacion el conocimiento y
todo el potencial de las personas que la componen, tanto de forma individual, como de
equipos o de la organizacion en su conjunto; y cémo planifica estas actividades en apoyo
de su estrategia y del funcionamiento eficaz de sus procesos (Contin, 2008). Este

criterio tiene una valoraciéon de 80 puntos.

Consta de los siguientes subcriterios:

La planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos.

La identificacion, el desarrollo, el mantenimiento del conocimiento y la capacidad

de las personas de la empresa.

e La implicacion de responsabilidades por parte de las personas de la
organizacion.

e La existencia de didlogo entre las personas y la organizacion.

e Larecompensa, el reconocimiento y la atencién a las personas de la empresa.
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Criterio 4. Alianzas y recursos

Considera como planifica y gestiona la empresa sus colaboradores externos y sus
recursos internos para apoyar su politica, su estrategia y el funcionamiento de sus

procesos (Carrién, 2013). Se califica con 90 puntos.

Consta de los siguientes subcriterios:

e Gestion de las alianzas externas

e Gestion de los recursos econdmicos y financieros.
e Gestion de los edificios, equipos y materiales.

e Gestion de la tecnologia.

e Gestion de la informacion y del conocimiento.

Criterio 5. Procesos

Analiza como disefia, gestiona y mejora la empresa sus procesos con objeto de apoyar
su politica y su estrategia, para generar valor de forma creciente para los clientes y otros
actores. (Carrién, 2013). Este punto es uno de los criterios mas importantes de este

modelo, su puntuacién es de 140 puntos.

Entre sus subcriterios tenemos:

e Disefio y gestion sisteméatica de los procesos.

e Introduccion de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion,
a fin de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando
cada vez mayor valor.

o Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades
y expectativas de los clientes.

e Produccién, distribucién y servicio de atencion de los productos y servicios.

e Gestion y mejora de las relaciones con los clientes.

Criterio 6. Resultados en los clientes.

Se refiere tanto a la percepcion que los clientes tienen de la organizacion, medida a
través de encuestas 0 contactos directos, como a los indicadores internos que

contempla la organizacibn para comprender su rendimiento y adecuarse a las
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necesidades de los clientes (Maderuelo, 2002). Este criterio tiene una puntuacion de 90

puntos y sus subcriterios son:

o Medidas de percepcion.

¢ Indicadores de rendimiento.

Criterio 7. Resultados en las personas.

Las empresas miden de manera total y alcanzan resultados sobresalientes con respecto
a las personas que las integran. Se valora con 200 puntos y tiene los siguientes

subcriterios.

e Medidas de percepcion.

e |ndicadores de rendimiento.

Criterio 8. Resultados en la sociedad.

Se miden los resultados que la empresa esta alcanzando en cuanto a satisfaccion de
las necesidades y las expectativas de la comunidad local, nacional e internacional. Las
areas que son objeto de medicion incluyen la percepcién que tiene la sociedad de la
organizacion y el impacto de la organizacién en la sociedad. (Camisén et al., 2006). Se

califica con 60 puntos y tienes los siguientes subcriterios.

e Medidas de percepcion.

e |ndicadores de rendimiento.

Criterio 9. Resultados clave.

Pretende asegurar que la empresa mide el grado de cumplimiento de metas y objetivos
y de aguellos elementos que ha identificado como logros importantes y medibles para
el éxito de la empresa a corto y largo plazo. Estos resultados generalmente son
econdmicos y financieros. (Carrion, 2013). Se califica con 150 puntos y sus subcriterios

son los siguientes:

e Resultados clave del rendimiento de la organizacion.

¢ Indicadores clave del rendimiento de la organizacion.
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Modelo Iberoamericano de Excelencia (Fundibeq).

El modelo Iberoamericano de excelencia, trata de crear un punto de referencia Unico,
en el que se encuentren reflejados los distintos modelos nacionales de los paises
iberoamericanos. Su objetivo es la evaluacién de la gestion de las organizaciones,
identificando sus puntos débiles y fuertes, que sirvan para establecer planes de mejora

y la planificacién estratégica, de las empresas publicas y privadas. (Cuesta, 2008).

Las empresas de cualquier tipo o sector empresarial, tamafio, estructura o0 madurez en
calidad, necesitan, para alcanzar el éxito, establecer un sistema de gestion apropiado.
El modelo Fundibeq, es un instrumento practico que ayuda a las organizaciones, medir
en qué punto se encuentran dentro del camino a la excelencia y analizando las

diferencias que pueden existir dentro de la organizacion para alcanzarla (Lépez, 2007).

Sus objetivos son:

- Reconocer la Excelencia de la Gestion de las organizaciones.

- Estimular el desarrollo de las organizaciones.

- Promover la Autoevaluacion.

- Difundir las mejores practicas.

- Favorecer la creatividad, innovacion y transformacion de las organizaciones.

- Alcanzar la mejora continua

Estructuray criterios.
Este modelo estd compuesto por nueve criterios, de los cuales cinco son procesos
facilitadores y cuatro son procesos de resultados, que a su vez se dividen sub criterios,

con distinta puntuacion.

En la figura 3, podemos revisar los nueve criterios del modelo FUNDIBEQ, que estan

enfocados a la mejora continua e innovacion.
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Figura 3. Criterios del Modelo EFQM.
Fuente: (Ferrando y Granero, 2005).
Elaborado por: Autor

Criterio 1. Liderazgo y estilo de direccion.

Analiza cémo se desarrollan y se ponen en préactica la cultura y los valores necesarios
para el éxito a largo plazo, mediante comportamientos adecuados y acciones de todos
los lideres. Estudia como se desarrolla y se pone en préactica la estructura de la
organizacion, el marco de los procesos y su sistema de gestidn, necesarios para la

eficaz ejecucion de la politica y la estrategia (Cuesta, 2008). Se califica con 140 puntos.

Consta de los siguientes subcriterios:

e Los lideres demuestran su compromiso con una cultura de excelencia
empresarial.

e Los lideres estan implicados con personas de la propia empresa o externos, para
promover y desarrollar las necesidades y expectativas de los grupos de interés.

e La estructura de la empresa esta desarrollada para sustentar la aplicacion de la
politica y la estrategia, en conformidad con los valores y la cultura de la misma.

e Los procesos se gestionan y se mejoran sistematicamente.

Criterio 2. Politica y estrategia.

Se evalla cdmo la organizacion desarrolla y pone en practica su mision y vision. La
estrategia debe estar orientada hacia los distintos agentes y personas con quienes
interactia y debe estar apoyada con programas adecuados. Se pondera con 100

puntos. Y tiene los siguientes subcriterios:
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e La politica y estrategia estdn basadas en las necesidades presentes y futuras y
en las expectativas de los grupos de interés involucrados, orientandose hacia el
mercado.

e Lapoliticay la estrategia estan basadas en informacion obtenida por mediciones
del cumplimiento y por actividades relacionadas con la investigacion y la
creatividad.

e La politica y la estrategia se desarrollan, evaltan, revisan y mejoran.

e Como se comunica la politica y la estrategia.

Criterio 3. Desarrollo de las personas.

Con este criterio se analiza como la organizacion desarrolla el potencial de sus recursos
humanos. Es necesaria la motivacion de las personas a nivel individual y en equipo y de
la organizacidon en su conjunto. Se evalla con 140 puntos y tiene los siguientes

subcriterios:

e Las personas: planificacion y mejora.
o Desarrollo de la capacidad, los conocimientos y el desempefio del personal.
e Comunicacion y facultamiento de las personas.

e Atencion y reconocimiento de las personas.

Criterio 4. Recursos y asociados.

Analiza la gestion que la organizacion realiza de sus recursos internos con el fin de
contribuir a su eficaz y eficiente gestion. Se pondera con 100 puntos. Sus subcriterios

son:

e Gestion de los recursos financieros.
e Gestion de los recursos de informaciéon y conocimientos.
e Gestion de los inmuebles, equipos, tecnologia y materiales.

e Gestion de los recursos externos, incluidos asociados.

Criterio 5. Clientes.

En este criterio se evalia el modo en que la organizacion crea sus productos y el modo
en que se gestionan las relaciones con los clientes. Se califica con 120 puntos. Tiene

los siguientes subcriterios:
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e Se identifican las necesidades y expectativas de los clientes respecto a
proyectos y

e Servicios.

e Se disefian y desarrollan productos.

e Se fabrican, suministran y mantienen productos.

e Se cultivan y mejoran las relaciones con los clientes

Criterio 6. Resultados en los clientes.
En este criterio se evaltan los resultados que la organizacion esta consiguiendo en
relaciébn con sus clientes externos. Para evaluar su puntaje es 110 puntos. Y sus

subcriterios son:

¢ Medidas de la percepcion.

¢ Medidas del desempefio.

Criterio 7. Resultado de desarrollo de las personas.

Se evalla lo que la organizacién esta consiguiendo en relacion con el desarrollo de las

personas. Se califica con 90 puntos y utiliza los siguientes subcriterios:

e Medidas de la percepcion.

e Medidas del desempeiio.

Criterio 8. Resultados de sociedad.
Este criterio examina aquello que la organizacién esta consiguiendo para satisfacer las
necesidades y expectativas de la sociedad local, nacional e internacional. Es calificado

con 90 puntos. Abarca los subcriterios:

e Medidas de la percepcion.

e Medidas del desempeiio.
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Criterio 9. Resultados globales.

Se evalla lo que la organizacién consigue en relacion con su desempefo proyectado, y
en la satisfaccidon de las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés. Se

pondera con 110 puntos y sus subcriterios son:

¢ Medidas de la percepcion.

e Medidas del desempeiio.

Premio ala Calidad Deming.

El premio Deming tiene como base el control de los resultados: los buenos resultados
se obtienen por la implantacion eficaz de las actividades de control de la calidad en
todas las funciones de la empresa. Estos se consideran como fruto de las actividades
realizadas en el pasado y, por tanto, con un control estricto del proceso y una actuacion

adecuada, se pueden madificar los mismos a futuro (Hernandez, 2016).

Este premio plantea que la organizacion de la empresa debe concentrar sus actividades
en la implantacion de herramientas de calidad y técnicas estadisticas en todas las
funciones de la empresa como: el andlisis de procesos, los métodos estadisticos de

control y los grupos de mejora, para obtener resultados satisfactorios.

El modelo Deming se basa en dos premisas: propiciar y fortalecer la cooperacién en
todos los ambitos de la empresa y fortalecer el aprendizaje permanente para facilitar
mejores practicas para la gestion de procesos, siendo su fin, brindar satisfaccion al

cliente y asegurar la evolucién organizacional (James, 2005).

Es importante indicar que este modelo establece acciones para que la empresa reduzca

costos sin sacrificar calidad y a la vez que se cumpla a tiempo la entrega a los clientes.

Estructuray criterios.

El modelo Deming, no requiere una aplicacion conforme a un modelo preestablecido.
Se pretende que cada organizacion realice una autoevaluacién, comprenda su situacion
actual, establezca sus propios retos y objetivos y el camino para llegar hasta ellos,
mejorando y transformandose ella misma a lo largo de dicha senda (Camisén et al.,
2006).
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El modelo Deming tiene seis criterios:

Criterio 1.

Politicas de la direccion y su despliegue en relacion con la Gestion de la Calidad. Se

califica con 20 puntos.

Criterio 2.

Desarrollo de nuevos productos y/o innovacién de procesos.es ponderado con 20
puntos.

Criterio 3.
Mantenimiento y mejora de la calidad operativa y del producto. Se califica con 20
puntos.

Criterio 4.

Establecimiento de sistemas para gestionar la calidad, la cantidad, la entrega, los

costes, la seguridad y el entorno. Es evaluado con 10 puntos.

Criterio 5.

Recoleccién y analisis de informacién sobre la calidad y el uso de tecnologias de la

informacién. Se califica con 15 puntos.

Criterio 6.

Desarrollo de los recursos humanos. Es evaluado con 15 puntos.

A continuacién, en la tabla 2, se sintetiza informacién relevante de los cuatro modelos

internacionales de Gestién de la Calidad.
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Tabla 2. Modelos de gestion de la calidad

MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD

CARACTERISTICAS

PREMIO MALCOLM

PREMIO EUROPEO DE LA

MODELO IBEROAMERICANO DE

PREMIO A LA CALIDAD

BALDRIGE CALIDAD (EFQM) EXCELENCIA (FUNDIBEQ) DEMING
Creacién E.E.U.U en 1987 Europa en 1988 Latinoamérica en 1999 Japén en 1951
Mejorar practicas del | Identificar los puntos fuertes ylos | Tiene gran semejanza con el | Cada organizacion lleva a cabo
desempefio organizativo, | puntos débiles de una empresa, | modelo de excelencia EFQM y | una autoevaluacion,
capacidades y resultados. centrarse en la relacion entre su | se lo considera una adaptacion. | comprendiendo su situacion
Estructura Y | Facilitar la comunicacion y | personal, sus procesos Yy sus actual, para establecer sus
criterios resultados.

compartir informacion sobre
mejores practicas entre las
empresas.

retos, objetivos y el camino que
le permitan mejorar.

Descripcion de

-Liderazgo

-Planificacién estratégica
-Orientaciéon al cliente vy
mercado

-Medicién, analisis y gestion
del conocimiento

-Liderar con visién

-Gestionar con agilidad
-Alcanzar el éxito con el talento
de las personas
-Mantener
sobresalientes

resultados

-Liderazgo y estilo de gestion
-Estrategia

-Desarrollo de personas
-Recursos, proveedores y
alianzas

-Procesos y clientes

-Politicas de la direccion en
relacién con la GC

- Desarrollo de nuevos
productos o innovacién de
procesos

- Mantenimiento y mejora de la

criterios - Orientacién hacia las | -Afadir valor para los c!ientes -Resultados de clientes calidad operativq y producto
personas -Crear un futuro sostenible -Resultados de personas - Establecer sistemas para
-Gestién de procesos -Desarrollar la capacidad de la | -Resultados de sociedad gestionar la calidad
-Resultados organizacion -Resultados globales - Recolecciéon y analisis de
-Resultados informacion sobre calidad y uso
de tecnologias
de la informacién
- Desarrollo de los RRHH
-Liderazgo visionario -Orientacion hacia los resultados | -Los conceptos son similares al . . .
X . : - : -Satisfaccion del cliente
-Excelencia hacia el | -Orientacion al cliente EFQM
consumidor -Liderazgo y coherencia -Liderazgo -Bienestar publico basado en el
-Aprendizaje organizativo y | -Gestidn por procesos -Clientes analisis estadistico de la
Conceptos personal -Desarrollo e implicacién de | -Procesos calidad, la resolucion de
basicos -Va!orar a empleados y | personas . -Resultados. problerr_las, _ _ el
socios -Proceso continuo de perfeccionamiento y mejora
-Agilidad aprendizaje, mejora e innovacion continua

-Enfoque en el futuro

-Gestion de innovacion
-Gestién por los hechos
-Responsabilidad social

-Desarrollo de alianzas
-Responsabilidad
Corporativa

Social
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-Enfoque en resultados
-Perspectivas del sistema

-Revision independiente
-Revisién consensuada

-Simulacién de presentacién al
Premio

-Evaluacion del relatorio
-Visita de evaluacién

-Efectividad en conseguir los
objetivos.

Proceso de o R . ” . : . : . .
evaluacion -Rewspr,\ en organizacion -Formulanos . -Reunion del jurado internacional -Congstgnma emprgsanal.
-Seleccion beneficios finales | -Matriz de mejora -Continuidad a mediano y largo
-Cuestionario de autoevaluacion plazo.
-Reunién de mejora -Implementacion en el area
correspondiente.
-Mayor productividad -Aprender de otras empresas -Fomento de la cultura de calidad | -Estabilizacion y mejora de la
-Mayor satisfaccion -Valoracion de fortalezas en la | -Consecucion de la excelencia | calidad.
de los clientes organizacion. en GCT -Mejorar la productividad
Beneficios de -Mejores relaciones -Mejor_ estrategia y planes de —Visiél_ﬂ _,externa de la | -Reduccién de costos
aplicacion de los empleados negocio o organizacion, sus puntos fuertes | -Incremento de venta.s..
-Incremento de mercado -Integracion de iniciativas de | y mejora de areas. -Incremento de beneficios.
-Mejora en la rentabilidad. mejora -Excelencia mediante
participacion total y mejora en
la organizacion.
-Comparten objetivos basados en competitividad y excelencia de calidad.
Similitudes -Son para todas las empresas publicas o privadas sin importar su actividad o tamafio.

-Se encaminan en la satisfaccién del cliente y liderazgo.

Fuente: (Nieves y Ros, 2006)

Elaborado por: Autor
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1.1.3 Normas de Gestién de la Calidad.

Las normas de calidad que son las encargadas de unificar y estandarizar los diversos
enfoques de calidad son las normas ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion).
Estas normas ISO, son documentos que especifican requerimientos que pueden ser
aplicados en las empresas para asegurar que; sus procesos, productos o servicios

cumplan con sus objetivos y garantizan que alcancen la calidad deseada.

Estas normas se basan en siete principios de la gestion de la calidad que ayudan a estos

fines empresariales, que de acuerdo a la norma 1SO 9001:2015 son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos

e Mejora

¢ Toma de decisiones basada en la evidencia

e Gestion de las relaciones

Existen tres normas de calidad fundamentales y dieciséis que brindan asistencia a los
Sistemas de Gestion de la Calidad, segun la norma 1ISO 9001:2015

Normas fundamentales de los Sistemas de Gestién de la Calidad.

- Norma ISO 9000: Fundamentos y vocabulario.
- Norma ISO 9001: Sistemas de gestion de calidad.

- Norma ISO 9004: Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.

Normas que proporcionan asistencia a los Sistemas de Gestion de la Calidad.

- Norma ISO 10001: Directrices para los cédigos de conducta de las organizaciones.

- Norma ISO 10002: Directrices para el tratamiento de las quejas en las
organizaciones.

- Norma ISO 10003: Directrices para la resolucion de conflictos de forma externa a
las organizaciones.

- Norma ISO 10004: Directrices para el seguimiento y la medicion.

- Norma ISO 10005: Directrices para los planes de la calidad.
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- Norma ISO 10006: Directrices para la gestion de la calidad en los proyectos.

- Norma ISO 10007: Directrices para la gestidon de la configuracion.

- Norma ISO 10008: Directrices para las transacciones de comercio electrénico entre
empresa y consumidor.

- Norma ISO 10012: Sistemas de gestién de las mediciones.

- Norma ISO TR 10013: Directrices para la documentacion del sistema de gestién de
la calidad.

- Norma ISO 10014: Directrices para la obtencion de beneficios financieros y
economicos.

- Norma ISO 10015: Directrices para la formacion.

- Norma ISO TR 10017: Orientacion sobre las técnicas estadisticas para la Norma
ISO 9001:2000.

- Norma ISO 10018: Directrices para la participaciéon activa y la competencia de las
personas.

- Norma ISO 10019: Directrices para la seleccion de consultores dé sistemas de
gestién de la calidad y la utilizacién de sus servicios.

- Norma ISO 19011: Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

1.1.4 Importancia de la Gestién de la Calidad.

La gestion de la calidad permite a las Pymes, establecer los lineamientos para
determinar la mejora de sus procesos, y por ende de sus productos 0 servicios,
alcanzando la mejora continua de toda la organizacién. Las Pymes que implementen los

sistemas de gestiéon de calidad, tienen beneficios como:

e Mayor productividad.

e Mayor competitividad.

¢ Menos desperdicios.

e Valor agregado a sus procesos, productos o servicios.

¢ Mejora continua en todos sus procesos, productos y servicios.

e Logran el éxito sostenido de las empresas.

e Capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente.

e Facilitar oportunidades para aumentar la satisfaccion del cliente

¢ Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su entorno.

e Reduccion de costos.

e Mejora la imagen externa de la organizacion.
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En consecuencia, Gonzalez (2011) menciona que; la gestion de la calidad es
sumamente importante, ya que las Pymes al implementar los sistemas de gestion se
vuelven mas eficaces, competitivas y exitosas, produciendo mas y desperdiciando
menos. Los beneficios logrados incluyen a todo su personal y clientes, los cuales forman
parte del éxito alcanzado por las Pymes. La alta dirigencia tiene un rol importante,
porgue es la que determina el camino a seguir para fomentar una cultura de calidad que

cada dia logre un mejor desempefio en las organizaciones.

1.1.5 Variables de estudio de la Gestion de |la Calidad.

En este punto se hace referencia de forma concreta y resumida de las variables de
estudio de la Gestion de la Calidad.

Liderazgo.

El Liderazgo es una cualidad que influye en las personas para llevar a cabo las metas
de las empresas. También se puede definir como la accion de guiar a las personas de

una organizacion, para alcanzar los objetivos de calidad planteadas en su mision.

Politica de la calidad.

La politica de la calidad son las intenciones y direccién de la empresa, de acuerdo a los
lineamientos de la alta direccién. Esta politica debe ser acorde con la politica de la
empresa, su mision y vision para poder establecer los objetivos de la calidad. Los

principios de la calidad constituyen la base para establecer esta politica.

Planificacion de la calidad.
Es una parte de la gestion de la calidad encaminada a establecer los objetivos de la
calidad, la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados para alcanzar los objetivos de la calidad.

Alianzas y recursos.
Se refiere a como se planifica y gestiona por la empresa sus alianzas externas y sus
recursos internos en apoyo de sus politicas, estrategias para el eficaz funcionamiento

de sus procesos.
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Entre sus beneficios tenemos:

¢ Identificar competencias claves de los socios para aprovechar el desarrollo
mutuo.

e Crear relaciones con proveedores para crear valor a sus productos y servicios.

o Establecer alianzas en la cadena logistica para afiadir valor en beneficio de los

clientes.

Gestion del personal.

La Gestion de Personal es la encargada del disefio de estrategias encaminadas a
desarrollar y aprovechar el potencial del recurso humano, alcanzando altos niveles de

satisfaccion laboral, que se resumiran en ventajas competitivas para la empresa.

Aprendizaje.

“El aprendizaje es el proceso de adquisicion de conocimientos, habilidades,

valores y actitudes, que se obtiene mediante el estudio, la ensefianza o la

experiencia” (Feldman, 2005, p.40).

Gestién por procesos.

Es una forma de gestionar a la empresa basandose en procesos con entradas y
salidas que generan valor agregado a sus productos y servicios. En otras palabras,

todas las actividades se realizan en conjunto y no de forma separada.

Mejora continua.

La mejora continua son actividades periddicas para mejorar el desempefio de los
procesos, productos y servicios que tienen las organizaciones con resultados medibles,
para mejorar la calidad de los mismos. La mejora continua se alcanza al determinar las
oportunidades de mejora e implementar las acciones necesarias para cumplir los

requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion (Quintero y Valencia, 2008).
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Resultados clave.

Son los logros alcanzados por la empresa en base a los objetivos y planificacion de la

alta dirigencia. Entre los resultados podemos indicar:

e Cumplimiento del presupuesto.
¢ Rentabilidad de las inversiones.

e Cumplimiento de los objetivos establecidos.

1.2 Gestién de conocimiento en las PYMES

Para (Cueva, 2017) el conocimiento, se forma por datos bésicos e informacién esencial;
ademas es la base de la idoneidad y del saber los cuales son mas valiosos para la
empresa que el conocimiento mismo. (p.16). En efecto, esta capacidad esta ligada por
la interpretacién que las personas generan con la informacion disponible, la misma que
esta limitada por el medio en el que se desenvuelven y la experiencia que han adquirido

las personas.

“El conocimiento surge cuando una persona considera, interpreta y utiliza la
informacion de manera combinada con su propia experiencia y capacidad” (Ortiz,
1998, p.32).

Las empresas de calidad crean y utilizan conocimiento, ya que, al interactuar con su
entorno, absorben informacion, la convierten en nociones, y realizan acciones sobre la
base de la combinacion de esas capacidades, experiencias, valores y normas internas.

Sin conocimiento, una empresa no se podria organizar a si misma. (Davenport, 2001).

“La gestion del conocimiento es el desarrollo en una organizacion de las
capacidades y actividades que le permite disefiar nuevos productos y mejorar
los existentes, asi como modificar y mejorar sus procesos administrativos y de
produccion” (Diaz, 2007, p.42).

La gestion del conocimiento presenta un enfoque pensado y metddico para asegurar el
uso del conocimiento base de una empresa, el potencial de las destrezas individuales,
las competencias, los pensamientos, las innovaciones y las ideas para lograr una
empresa mas eficiente y efectiva (Dalkir, 2011). En consecuencia, la gestion del

conocimiento, es un conjunto de procesos enfocados al desarrollo organizacional, en
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los que se identifica el capital intelectual, con base en el desarrollo y compartimiento del

conocimiento, y su utilizacién, para generar ventajas competitivas para la organizacion.

La gestiébn del conocimiento, permite a las empresas tomar decisiones correctas,
comprendiendo y eligiendo la forma mas conveniente para actuar ante las diferentes

causas que afectan el mercado.

Con los afios la gestion de las organizaciones se ha tornado mas compleja y han surgido
nuevas expresiones, posibilidades, teorias y conceptos; como la virtualizacion de las
organizaciones, la reingenieria, el mejoramiento continuo, la tercerizacion, la innovacion

y la gestion del conocimiento (Castell6 et al., 2007).

En las Pymes, promover la gestion del conocimiento es muy importante para;
diferenciarlas, fortalecerlas y que sigan creciendo en el mercado; ademas, afiaden,
generan valor y logran ventajas competitivas de sus productos y servicios, para
satisfacer y superar las expectativas de los consumidores.

1.2.1 Evolucién de la gestion del conocimiento.

Desde sus inicios la gestion del conocimiento ha permitido el disefio e implementacion
de sistemas que; identifican, capturan y comparten, ordenadamente el conocimiento en

una empresa, de forma que pueda ser convertido en valor para la misma (Cueva, 2017).

La gestion del conocimiento empieza a desarrollarse luego de la Segunda Guerra
Mundial, debido a que muchas empresas alrededor del mundo, implementaron

estrategias para mejorar su produccion basadas en el aprendizaje.

Pérez (2016) explica que:
“Al comienzo de la gestion del conocimiento se distinguieron dos escuelas: la
oriental, que trataba el conocimiento como proceso, y la occidental, que lo
consideraba un objeto obtenido a partir de la informacion” (p.527).

La escuela oriental o japonesa, centra sus investigaciones en el conocimiento tacito. En

esta escuela la empresa interacciona con el entorno, de esta manera, el conocimiento

se relaciona con la experiencia y se lo puede socializar.
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La escuela occidental se enfoca en el conocimiento explicito, en la que la empresa es
un mecanismo de procesar informacion, por lo tanto, el conocimiento se produce a partir

de la gestién adecuada de la informacion.

Estas dos escuelas han contribuido a que se generen ideas y se unifiguen ambos
criterios, con el fin de que la gestion del conocimiento aporte soluciones y se generen
mejoras en la organizacibn de las empresas, logrando ventajas competitivas y
beneficios, al aprovechar el capital intelectual de las personas que integran las

empresas.

En los afios 90, la globalizacién econémica, politica y cultural, mas las nuevas formas
de comunicarse y diversas fuentes de informacion, han permitido a la gestion del

conocimiento consolidarse en las empresas.

Autores como: Blackler (1995), Nonaka (1995), Takeuchi (1995), Spender (1996), Teece
(1998), entre otros; aportaron con sus estudios valiosos criterios que fueron formando
los tipos de conocimiento que se aplican en la actualidad en los diversos modelos de
Gestion del Conocimiento.

Peluffo y Catalan (2002) mencionan que la evolucién de la gestion del conocimiento se

presenta en 3 etapas:

1) Modelo Basico: de una organizacional tradicional a la gestion de los
intangibles.
2) Modelo Intermedio: de lo tangible a lo visible.

3) Modelo Avanzado: generacién del conocimiento por aprendizaje.

En la figura 4 se representan las etapas de la evolucién de la gestion del conocimiento

citadas por Peluffo y Catalan (2002).
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SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO Y DEL APRENDIZAJE ‘

3.- Modelo Avanzado
(Generacion de conocimiento
por aprendizaje)

2.- Modelo Intermedio
(De lo intangble a lo visible)

1.- Modelo Basico
(De la administracion Tradicional
a la Gestion de Intangibles)

Comunidades de practica

- Redisefio de espacios de trabajo
- Visiones compartidas

- Intereses comunes

Gestionar el conocimiento alineado a perspectivas
- Utilizacidn de competencias v tecnologia vigente
- Visualizacich del conocimiento estrategico

Gestién por competencias Gestion de TIC's

- Identificar comptencias - Base tecnologica comun
- Focalizar capacitacion - Internet v sus derivados
- Administrar Know-how

[SOCIEDAD POST CAPITALISTA]

Figura 4. Sociedad del conocimiento y aprendizaje

Fuente: (Peluffo y Catalan 2002).

Elaborado por: Autor

1.2.2 Modelos de la gestion del conocimiento.

VISION

)\

LARGO
PLAZO

CORTO
PLAZO

Existe una diversidad de modelos de gestiéon del conocimiento que se han creado de

acuerdo a varios enfoques y necesidades, que buscan mejorar las capacidades del

personal de las empresas, aprovechado su potencial intelectual para lograr mayor

competitividad en el mercado, generando cambios y resultados sustentables mediante

la optimizacion de recursos.

Dado que la gestion del conocimiento es una disciplina en desarrollo, la diversidad de

conceptos ha permitido que se desarrollen algunos modelos de Gestion del

Conocimiento. Rodriguez (2006), utilizando un analisis comparativo de algunos modelos

de gestidn del conocimiento, sefiala que estos se basan en:

- Fundamentacion:

- Fases

- Estrategias

- Cultura organizacional
- Participantes

- Tecnologia.

Actualmente no existe una clasificacion clara de modelos de creacion y gestion del

conocimiento, sin embargo, los modelos de gestion mas utilizados por las empresas son

los siguientes.
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e Proceso de creacion del conocimiento

e Gestion del conocimiento de KPMG Consulting

¢ Knowledge Managaement Assessment Tool (KMAT)
e The 10 Step Road Map

e Sense Making KM

A continuacion, se sintetiza de manera resumida las caracteristicas generales de estos

modelos.

Proceso de creacion del conocimiento.

Este modelo se basa en el éxito de las empresas japonesas al generar mas ventajas
competitivas versus las occidentales. Se fundamenta en el conocimiento tacito y
explicito para crear nuevo conocimiento para la empresa mediante la espiral del

conocimiento, siguiendo cuatro procesos:

1. Sociabilizacién
2. Externalizacion
3. Combinacion

4. Internalizacién

Gestion del conocimiento de KPMG Consulting.

Este modelo fue desarrollado en 1998, por Tejedor y Aguirre. El modelo KPMG es un
sistema comprometido con el aprendizaje, basado en un enfoque sistémico
organizacional, en el que todos los componentes de una compaiiia tienen relacion. Sus
fases son: adquisicion, indexacion, filtrado, relacion, distribucion y aplicacion del

conocimiento.
Este modelo tiene tres factores que son:
e Compromiso firme de toda la empresa

e Mecanismos de aprendizaje en todos los niveles

e Desarrollo de infraestructuras.
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Knowledge Management Assessment Tool (KMAT).

Andersen, en el afio 1999, propuso este modelo, que explica, que el conocimiento del

personal de la empresa crea una ventaja competitiva, mediante:

1. Redes compartidas (comunidades virtuales)

2. Conocimiento empaquetado (Espacios de conocimiento).

Este modelo KMAT propone cuatro factores que facilitan administrar el conocimiento y

transmitirlo en la empresa, estos son:

e Liderazgo
e Cultura
e Tecnologia

e Medicion

The 10 Step Road Map.

Propuesto por estudios de Tiwana en el afio 2000, indica que la gestidn del conocimiento
es la integracién y uso del conocimiento, por lo que fusiona al conocimiento tacito y

explicito, mediante cuatro fases:

1. Evaluacion de la infraestructura
2. Andlisis del sistema de gestion del conocimiento, disefio y desarrollo
3. Implementacion

4. Evaluacion del desempefio.

Sense Making KM.

El modelo KM, es formulado por Choo, en el afio 2002. Este modelo se fundamenta en

la toma de decisiones y creacién del conocimiento, mediante las siguientes etapas:
e Dar sentido.

e Creacion del conocimiento.

¢ Toma de decisiones.
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1.2.3 Importancia de la gestion del conocimiento en las Pymes

La gestion del conocimiento, al generar ventajas competitivas en las organizaciones,
mediante la gestidn estratégica de sus actividades, comprende algunos objetivos para

poder mejorar continuamente, entre ellos tenemos:

e Adquisicion y aplicacion del conocimiento.

o Formular estrategias del alcance organizacional para el desarrollo.

e Promover la mejora continua de los procesos, procedimientos, modelo de
negocio de una empresa basado en la generacion y utilizacién del conocimiento.

e Potencializar las habilidades, competencias y conocimiento de las personas que
integran la organizacion.

e Monitorear y evaluar los logros obtenidos mediante la aplicacién del
conocimiento.

¢ Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

El ritmo cambiante del mercado, obliga a las empresas a que se adapten y mejoren su
desempefo en relacion con las necesidades y exigencias de los consumidores y
clientes. La gestion del conocimiento contribuye al desarrollo del capital intelectual en
las organizaciones incrementando su competitividad y productividad, aportando los
siguientes beneficios:

e Optimizacion del flujo de informacion.

e Reduccion de costos.

e Generacion de valor.

e Mejorar la calidad del servicio.

e Desarrollo de cultura organizacional.

¢ Incremento del capital intelectual en la empresa.
e Mejor satisfaccion de los clientes.

e Acorta los ciclos de desarrollo de productos o servicios.

La gestion del conocimiento mediante sus objetivos y beneficios, es un pilar fundamental
en las Pymes, porque permite generar ventajas competitivas, mediante el uso del capital
intelectual, tomando en cuenta que las personas tienen un rol protagénico en esta
funcion al ser las que crean, recolectan, y comparten el conocimiento a partir de sus

experiencias (Zarur, 2013).
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1.2.4 Variables de estudio de la Gestién del Conocimiento

En este punto se hace referencia de forma concreta y resumida de las variables de

estudio de la Gestion del Conocimiento.

Adquisicion de informacion.

La adquisicion de la informacién permite a una empresa crear, adquirir organizar y
procesar la informacién con el objetivo de generar nuevos conocimientos a través del

aprendizaje organizacional.

Diseminacién de lainformacion.

Para diseminar la informacioén las organizaciones deben crear espacios de intercambio
adecuados y facilitar los medios necesarios para que se pueda producir la diseminacion
de la informacién en la organizacion.

Almacenar conocimiento.

Los conocimientos que estan previamente codificados se los guarda en repositorios
accesibles a todos los usuarios, siendo un factor clave, la capacidad de navegabilidad

en estos repositorios.

Transferencia de conocimiento.

Se refiere a la creacion de espacios de intercambio adecuados para que se pueda

producir la circulacién del conocimiento en la empresa.

1.3 Innovacion y desempefio organizacional en las Pymes

La innovacion se refiere a la aplicacion de nuevos conocimientos, ideas, métodos y
competencias que puede generar habilidades Unicas y mejorar la competitividad de la
organizacion (Andersson et al., 2008). También se puede definir como una solucién
creativa ante la dificultad o identificacién de una oportunidad de mejora para el disefio,

proceso, servicio o producto.

“Esta respuesta creativa se alimenta y tiene mayor probabilidad de ocurrencia en

funcién del conocimiento disponible en la empresa, que a su vez genera, utiliza
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y se nutre de conocimientos de distintas fuentes, ya sean internas o externas a
la misma” (Teixido, 2013, p.16).

Freeman (2003), clasifica a las innovaciones en incrementales y radicales. Las primeras
se basan en el conocimiento organizativo existente, fortaleciendo las competencias
actuales de la empresa. Las innovaciones radicales requieren de conocimientos

tecnoldgicos distintos a los existentes, porque se crean nuevas competencias.

La innovacion en una organizacién implica cambios, renovacién e introduccién de ideas
con el fin de lograr un aumento de la competitividad empresarial, lo mas importante en
una empresa, es que tenga predisposicion y que sea capaz de aceptar el cambio, para
que pueda posicionarse con liderazgo en el mercado. En conclusion, la innovacion debe
entenderse como un proceso socialmente aceptado, econémicamente orientado a la
rentabilidad y que s6lo podra emerger en las organizaciones que confien en el cambio
como opcion de mejora. (Eguiguren, 2016, p.32)

Las empresas innovadoras, implementan y desarrollan buenas estrategias
empresariales. La estrategia organizacional, en consecuencia, constituye el criterio
principal del comportamiento empresarial, ya que guiara el resultado que se quiera
lograr. Las empresas que no implementen las estrategias organizacionales adecuadas,

fracasaran y no podran llegar a ser competitivas, ni exitosas.

Los soportes de la estructura organizacional se encuentran en la cultura y el
compromiso de sus empleados. Las organizaciones son tan fuertes como la gente
gue trabaja en ellas. De que tan bien motivado esté el personal dependeran las
relaciones internas entre este y los lideres de la empresa. La apertura de lineas de
comunicacion, asi como el tipo de educacién y capacitacion que se ofrezca a los
empleados, son factores que tendran impacto sobre la eficiencia de la organizacion
(Summers, 2014, p.5).

“Un aspecto fundamental en las empresas es la medicién de su desempefio. La
eleccién de lo que se mide y analiza, comunica valor y enrumba el pensamiento de

los trabajadores y fija prioridades”. (Gutiérrez, 2009, p.23).

Por lo tanto, el desempefio organizacional es la medida de la eficacia y eficiencia, con

la que se alcanzan los objetivos, mision y metas fijados por la direccion.
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Analizando la figura 5, se determina que los criterios de desempefio de la empresa se
miden en base a; reportes financieros, cumplimiento de especificaciones, enfoque al
cliente y, enfoque al mercado y competidores. Para lograr la competitividad, las
empresas miden su desempefio, que se refleja en mejores procesos, productos o
servicios. Cada vez que se mide, se tienen nuevos conocimientos que generan

informacién para generar los cambios que aporten a la mejora continua.

La medicién del desempefio debe proporcionar una orientacion precisa para las
diferentes areas y para los clientes, accionistas, proveedores o empleados. De esta
manera se determinard si el desempefio de estas personas es satisfactorio o se lo
debera corregir, para cumplir con los objetivos estratégicos de la organizacion.
// La empresa amplia sus

perspectivas y no solo
analiza 1a satisfaccidh

m

I

Cumplir con
especificaciones.
Enfogque a reduccion de

Toma més importancia
el cliente, 1a empresa
se acerca a €, las
decisiones se basan
en sus necesidades
¥ expectativas.

de sus clientes, tambien
e pone en contacto con el
mercado ¥ se compara
contra sus competidores.
Enfoque en el cliente, el
mercado v la innovacidn

enfoque de dividendos retrabajo v de desperdicios

Enfoque al cliente.
Estado 4

Mercado, papel critico

de la calidad e innovacidn

Estado 1
Reporte finaciero

Estado 2
Conformancia

Estado 3
Clientes

Se incorporan nuevas métricas y criterios para evaluar la salud v el desempefio en la organizacion.
Nuevas formas de tomar decisiones y de establecer prioridades

Figura 5: Evolucion de los criterios para determinar el desempefio en la empresa.
Fuente: (Gutiérrez, 2009).
Elaborado por: Autor

1.3.1 Evolucién de lainnovacion.

A lo largo de la historia la innovacion, importantes autores, han destacado a la
innovacién como un pilar para el desarrollo socio econémico de la sociedad. A inicios
del siglo XX, la innovacién empez6 a estudiarse con gran entusiasmo. Entre los 60s y

90s se dieron la mayoria de los conceptos claves de la innovacion.
En la tabla 3, se resumen los aportes, conceptos y estudios de varios autores, que han

aportado significativamente a la evolucién de la innovacion, para aplicarla en las

empresas y que puedan aprovechar sus ventajas y beneficios.

42



Tabla 3. Aportes sobre la innovacion.

Autor Afio | Aportes

David 1817 | Estudia como las mejoras técnicas y los descubrimientos cientificos, permitir

Ricardo producir lo mismo utilizando una menor cantidad de mano de obra, mediante
innovaciones.

Carlos Marx | 1867 | Explica que el cambio tecnologico es sumamente importante para comprender
la dinamica econdmica y el desarrollo de las fuerzas productivas.

Joseph 1939 | Establecid la diferencia entre invencion, innovacion y difusion. Relaciono a la

Schumpeter innovacion con un cambio de indole econdémico. Explica que la difusién, es
decir la transmision de la innovacion, es la que permite que un invento se
convierta en un fenédmeno econdémico social

Joseph 1942 | Define al empresario innovador (emprendedor) como una persona dinamica y

Schumpeter fuera de lo comun, que promueve nuevas combinaciones o innovaciones.

Christopher | 1970- | Asignan a la innovacion el principal papel dinamizador de la economia

Freeman 1980 | capitalista. Destacan el rol de la empresa en los procesos innovadores, dan
importancia a las diferentes fases del esquema de innovacion y a las
interacciones que relacionan las fuentes de conocimiento.
De acuerdo a esos autores las empresas recurren a las actividades de 1+D
cuando ya no les es suficiente el conocimiento que tuvieran disponible.

Nelson vy | 1977 | Establecen laimportancia del ambiente en las actividades innovadoras, ya que

Winter estas dependen de las herramientas que el medio les brinda para tomar
decisiones bajo incertidumbre.

Giovanni 1988 | Construye un modelo en el que el comportamiento de las empresas en

Dossi relacidon a la innovacion no es independiente de la estructura que posee la
empresa, su entorno y el sector tecnoldgico.

Michael 1990 | Explica que las actividades innovadoras de las empresas estan influenciadas

Porter por: factores internos y factores externos a la empresa.

Coriat y | 1994 | Establecen que las capacidades propias de cada empresa afectan las

Dossi competencias que éstas tienen para innovar y para adaptar nuevas
tecnologias.

Pavitt y | 1995 | Mencionan que la habilidad para desarrollar e implementar innovaciones no

Patel pude ser reducida a la produccion de informacion, sino que es algo mucho
méas complejo. Destacan que el entorno influye en el desarrollo de las
actividades innovadoras.

Fuente: (Formichela, 2005)
Elaborado por: Autor

1.3.2 Modelos de innovacion.

Las organizaciones pueden implementar numerosos cambios en sus métodos de

trabajo, en el uso de los factores de la produccion y en sus tipos de productos para

mejorar su productividad y rendimiento comercial. El Manual de Oslo 2005 explica cuatro

tipos de innovaciones que aportan cambios para mejorar en las actividades de las

empresas:

Innovacién de producto.

Es la introduccion de un producto nuevo o con nuevas mejoras, en cuanto a sus

caracteristicas o al uso al que se destina. Incluyendo la mejora significativa de las

caracteristicas técnicas de componentes y materiales, de la factibilidad de uso u otras

caracteristicas funcionales.
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Innovacién de proceso.

Se refiere a la introduccién de un nuevo proceso, implicando cambios en las técnicas y
los materiales. Estas innovaciones tienen por objeto disminuir los costos unitarios de
produccién o distribucién, mejorar la calidad, producir y distribuir nuevos productos

mejorados.

Innovaciéon de mercadotecnia.

Es la aplicacion de un nuevo método de comercializacion que implica cambios
significativos del disefio o el envasado de un producto, su posicionamiento, su
promocion o su tarificacion. Estas innovaciones tratan de satisfacer mejor las
necesidades de los consumidores, de abrir nuevos mercados o de posicionar en el

mercado de una nueva manera un producto con el fin de aumentar las ventas.

Innovacién de organizacion.

Es la introduccién de un nuevo método organizativo en las practicas, la organizacion del
lugar de trabajo o las relaciones exteriores de la empresa. Estas innovaciones tienen
como objeto mejorar los resultados de una empresa reduciendo los costos
administrativos, mejorando el nivel de satisfaccibn en el trabajo y aumentar la
productividad, facilitando el acceso a bienes no comercializado o reduciendo los costos

de los suministros.

1.3.3 Importancia de lainnovacion en las Pymes.

La importancia de la innovacién en las Pymes tiene los siguientes beneficios:

Representa una ventaja competitiva respecto a otras organizaciones que no la

tienen implementada en sus procesos.

e Mejora la imagen que la empresa muestra a la sociedad, las administraciones
publicas y a sus competidores.

e Aporta un mayor control de los recursos necesarios para lograr los objetivos de
las actividades de Innovacion y Desarrollo (I1+D) que se quieran desarrollar.

e Representa un mayor aprovechamiento del conocimiento interno de la empresa.

e Permite a la organizacion mantenerse al dia en las nuevas tecnologias y

descubrimientos cientificos que puedan afectar a su actividad.

e Mejora la explotacién de los recursos proporcionandoles un valor agregado.
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e Favorece la identificacion de oportunidades de mejora, dentro de los distintos
procesos de la empresa.

o Permite un mayor control y seguimiento de las actividades innovadoras de la
organizacion.

e Facilita la integracién con otros sistemas de gestiébn y con otras areas de la

empresa.

El conocimiento genera valor para las empresas, donde la creacion, difusion y uso del
mismo, se convierte en un proceso basico para la innovacion empresarial, por lo tanto,
la innovacion y el conocimiento son un recurso estratégico en la empresa. La innovacion
ya no se da solamente en las empresas creativas, sino que se ha convertido en una
necesidad y en un desafio a diferentes niveles y con diferentes estrategias que se debe

implementar en las Pymes.

1.3.4 Variables de estudio de la Innovacion

En este punto se hace referencia de forma concreta y resumida de las variables de

estudio de la Innovacion.

Productos.

Un producto es un bien que se ofrece a un cliente para su uso o consumo cumpliendo
sus requerimientos y necesidades. Los productos generalmente son objetos fisicos y

gue tienen valor para el cliente.

Un producto de acuerdo a la norma ISO 9000:2015, es el resultado de un proceso de
una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna transaccion

entre la organizacion y el cliente.

Servicios.

Los servicios son una forma de producto que consiste en acciones o beneficios que se
ofrecen a la venta y que son intangibles porque no tienen como resultado la obtencion

de la propiedad de un producto. Un servicio puede o no estar ligado a un producto fisico.

Un servicio de acuerdo a la norma ISO 9000:2015, es el resultado de un proceso de una
organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la

organizacion y el cliente.
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Procesos.

Es un conjunto de actividades relacionadas entre si, que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto. Este resultado previsto puede ser un producto o un

servicio.

Sistemas de gestion.

Conjunto de elementos de una empresa que interactian para establecer politicas,
objetivos y procesos. Los elementos establecen la estructura de la empresa, las
responsabilidades, la planificacion, la politica, entre otros, para lograr los objetivos
propuestos.

1.4 Analisis de la gestion de la calidad, gestion del conocimiento e innovacion en
las Pymes

La innovacion y el capital intelectual son elementos decisivos en el avance de cualquier
tipo de empresa, entre ellas las Pymes. La innovacion permite una menor complejidad
organizativa, reduce la burocracia, facilita el flujo de informacion entre departamentos y
procesos y viabiliza el contacto cercano con el mercado, lo que aporta flexibilidad en la
adaptacion al entorno. El capital intelectual es un activo intangible de las empresas, y
esta demostrada su relacion directa con el desempefio de la organizacion

independientemente del campo en que estas se desemperfien (Cheng et al., 2005).

Las Pymes ecuatorianas al comprometerse con la gestién de la calidad, la gestion del
conocimiento e innovaciéon, han logrado a pesar de las adversidades financieras y
econdmicas, consolidarse y mantenerse como un grupo fuerte dentro de la dinamizacion

del comercio y economia del pais.

La globalizacién, ha cambiado las condiciones de la economia nacional, porque los
clientes exigen mas y la competencia es agresiva, obligando a las Pymes a integrar a
sus procesos, productos y servicios: la calidad, el conocimiento y la innovacion, para
lograr ventajas competitivas que les permiten llegar a la mejora continua, desarrollar

nuevos productos y encontrar nuevos mercados.

Las empresas exitosas equilibran la eficacia y eficiencia de sus procesos, que se logra
con la participacion de su recurso humano. Estas empresas se preocupan por el

desarrollo de su personal, para que se generen los cambios y mejoras basados en la
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gestion del conocimiento e innovacion. Estas dos dimensiones permiten a las Pymes

ofrecer mejores productos y servicios con valor agregado.

Las organizaciones se adaptan constantemente a los cambios en la economia, y
aguellos que se adaptan mejor tienen las mayores posibilidades de sobrevivir en el
mercado. Un factor clave en su éxito es la innovacion, que es fundamental para
mantener la satisfaccion del cliente, reducir costos, y mejorar la competitividad a largo
plazo. (Bernardo, 2014, p.132).

Por esta razon es de vital importancia que las Pymes, apuesten a la innovacion que se

ha convertido en la base para crear y mantener la competitividad.

Frecuentemente los directivos de las Pymes olvidan que es dentro de la empresa donde
se encuentra la mayor fuente de competitividad, ya que es su propio personal, el que
conoce mejor que nadie los problemas y sus soluciones. Los vendedores saben con
precision porqué los clientes nos prefieren o prefieren a la competencia, pues ellos estan
en permanente contacto con el comprador, conocen y discuten con él las razones de su
compra, aunque no siempre se sienten comodos explicandole a su jefe, que sus
decisiones estan causando que los clientes no compren nuestro producto. Por eso es
indispensable un clima de colaboracién y confianza donde todos compartan el objetivo

comun de desarrollar la organizacién (Macias, 2008, p.99).

Actualmente las Pymes ecuatorianas, estan certificando sus empresas considerando las

siguientes normas de calidad:

e [SO 9001: Que trata de los requisitos de los Sistemas de Gestidn de Calidad.

e |SO 9004: Que marca las directrices para mantener la eficacia y eficiencia en el
Sistema de Gestion de Calidad

e |SO 14001: Que aborda los requisitos de los Sistemas de Gestion de Medio
Ambiente.

e |SO 19011: Que orienta a las organizaciones acerca de cémo realizar las
auditorias internas tanto de calidad como de medio ambiente.

e OSHAS 18001: Que establece cuales son las especificaciones para

los Sistemas de Gestion de la Seguridad y la Salud.

Estas normas de calidad, mejoran la competitividad y diferencian a las empresas de sus
competidores, para suministrar eficientemente sus productos y servicios, generando

bienestar a sus trabajadores y clientes.
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(Cuevas et al., 2014). Demostraron la importancia de la innovacion en productos y
procesos y la gestidon del capital intelectual en una muestra de 150 Pymes mexicanas.
Mediante andlisis estadisticos multivariados pusieron en evidencia que el 54 % de los
avances competitivos de las Pymes se debia a la innovacion, y el 41,8 % a la gestion

del capital intelectual.

La relacién entre la innovacion y el conocimiento es clara, ya que muestra la necesidad
de preparar y capacitar al personal para la gestion del cambio y la proyeccion hacia el

futuro.

Finalmente, se puede decir que en las Pymes los factores claves en su éxito son: la
calidad, el conocimiento y la innovacion, que son fundamentales para mantener la
satisfaccion del cliente, reducir costos, y mejorar la competitividad, con productos y
servicios innovadores que amplian su portafolio de oportunidades comerciales en el

mercado nacional e internacional.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA Y ANALISIS DE DATOS.
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2.1 Tipo de estudio

El presente estudio es de tipo exploratorio - descriptivo, en el que se analizan las
variables: gestion de calidad, gestion del conocimiento, innovacion y desempefio

organizacional de las 191 Pymes Machalefias.

La poblacién objetivo corresponde a las pequefias y medianas empresas del Ecuador,
clasificadas de acuerdo a los parametros de la cantidad de personal ocupado y valor
bruto de ventas anuales, se utilizara la siguiente definicion, de la tabla 4, otorgada por

Normativa de la CAN, resolucién 1260.

Tabla 4: Criterios de valoracion de la pequefia, mediana y grande empresa en el pais.

Variables de
valoracion

Empresa pequefia

Empresa mediana

Empresa grande

Personal ocupado 10-49 50 -199 > 200
Valor bruto de 100.001-1.000.000 1.000.001 — > 5.000.000
ventas anuales 5.000.000

Fuente: (Normativa de la CAN, resolucién 1260)

Elaboracion: Autor

Actualmente el tema propuesto en la ciudad de Machala, no ha sido investigado a
profundidad, razéon por la que, se analizar4 la gestién de la calidad, gestion del
conocimiento e innovaciéon en las Pymes de la ciudad de Machala, mediante la

exploracion y un estudio a nivel descriptivo.

2.2 Métodos de investigacion

Esta investigacion se desarrolla mediante el método cuantitativo. Este enfoque es un
conjunto de procesos sistematicos, que aportan valores numéricos de las encuestas
realizadas a las diversas empresas. Los pasos de este método deben ser secuenciales
para que la veracidad de la informacion, lleve a encontrar los resultados deseados
(Armas, 2016).

2.3 Técnicas de recoleccion de datos

Para levantar la informacion, se obtienen datos, que se deben medir, por lo tanto, hay

tener instrumentos para recolectar las mediciones.

La encuesta fue la herramienta seleccionada para documentar los datos, la misma que

tiene un banco de preguntas, para evaluar la frecuencia con que los propietarios de las
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Pymes desarrollan actividades relacionadas con; la calidad, la gestiébn de conocimiento

y la innovacién en sus negocios.

2.4 Procedimientos metodoldgicos para el estudio exploratorio - descriptivo

El procedimiento metodolégico que se aplicd para el desarrollo del estudio exploratorio
- descriptivo, para analizar; la gestion de la calidad, gestion del conocimiento e
innovacion en las Pymes de Machala, se basé en una serie de etapas a través de las

cuales se recopilé informacion procedente de las diversas empresas estudiadas.

Las etapas fueron las siguientes:

e Seleccion del tema de estudio

e Investigacion de la gestion de calidad, gestién del conocimiento e innovacion en
las Pymes de Machala.

o Definicion del tipo de estudio.

¢ Métodos y técnicas de recoleccién de datos.

o Procesamiento y analisis de resultados.

e Definicion de la unidad de andlisis.

e Seleccion de poblacion y muestra.

e Seleccion de Pymes para estudio de caso.

e Andlisis de caso

2.4.1 Recopilacion de informacion.

En este trabajo de titulacién se aplicara la encuesta. La encuesta esta compuesta de las

siguientes acciones:

“Seleccionar un proyecto, plantear las preguntas concernientes al proyecto
elegido, recolectar los datos, elaborar los registros pertinentes, analizar los datos

y escribir el informe de investigacion” (Quintana, 2006, p.63).

La recopilacion de la informacion se levanto in situ, en las 191 Pymes seleccionadas en
la ciudad de Machala, para obtener informacion de forma directa y validar la situacion

real de las variables a analizar.

El procedimiento de recopilacion de informacion, se realiz6 de la siguiente manera:
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e Se seleccion6 las empresas de acuerdo a su ubicacion para realizar las

encuestas.

e Las encuestas presenciales, permitieron obtener la informacion directamente de

los colaboradores de las Pymes seleccionadas.

e Se realizaron observaciones sobre cada empresa, con relacion a las variables

de gestion de calidad, gestion de conocimiento, innovacion y desempefio.

e A partir de la recopilacion y procesamiento de los datos, los hallazgos

obtenidos son representados a través de graficos estadisticos.

e Se establecieron las conclusiones finales y recomendaciones del analisis

realizado.

Unidad de andlisis.

El estudio se enfoca en el andlisis de las Pymes de la ciudad de Machala, para conocer

el desarrollo de éstas en el entorno nacional, respecto a la gestion de la calidad, gestion

del conocimiento e innovacion.

Disefio de encuesta.

La encuesta aplicada en las Pymes machalefias est4 formada en cuatro bloques, con

sus respectivos criterios de la siguiente manera:

Bloque 1.- Informacién general: n° de encuesta, fecha, ciudad,
encuestador, informe de investigacion, razén social, direccion, teléfono,
correo electronico, ruc, sector, cédigo CIUU, descripcién, empleados,
empleados mujeres, afios de funcionamiento, empresa familiar, genero del
gerente, formacion académica, titulo pregrado universitario, titulo posgrado

universitario.

Blogue 2.- Calidad: Liderazgo, politica / planificacién de la calidad, analisis
y recursos, gestion de los empleados, aprendizaje, gestién de los procesos,

mejora continua, resultados clave.

Bloque 3.- Conocimiento: adquisicion de la informacién, diseminacién de la
informacion, interpretacibon  compartida, almacenar conocimiento,

transferencia de conocimiento.

Bloque 4.- Innovacién: productos / servicios, procesos, sistema de gestion,

evolucion con relaciéon al desarrollo, evolucion con relaciéon al desarrollo de
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productos y servicios, evolucidon con relacién al desarrollo de procesos,

evolucién con relacion al desarrollo de los sistemas de gestion, evolucion de

los indicadores de la empresa

Las preguntas de la encuesta aplicada, y toda la informacion de la misma estan

detalladas en el anexo 1.

Poblacion: muestra y/o censo ClIU 4.0.

La poblacion para la muestra de las PYMES de Machala, considera los datos otorgados

por la Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros del 2016. Las empresas se

encuestaran de forma estratificada.

Tabla 5. Poblacién de Pymes

ACTIVIDAD ECONOMICA POBLACION | PORCENTAJE | MUESTRA
%

A: AGRICULTURA, GANADERIA, SILVICULTURA Y 177 47 88
PESCA.
B: EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS. 18 9
C: INDUSTRIAS MANUFACTURERAS. 14 7
F: CONSTRUCCION. 16 8
G: COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR; 71 19 36
REPARACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES Y
MOTOCICLETAS.
H: TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO. 24 12
I: ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO Y DE 9 5
SERVICIO DE COMIDAS.
J: INFORMACION Y COMUNICACION 5 1 3
K: ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGUROS. 3 1 2
L: ACTIVIDADES INMOBILIARIAS. 4 1 2
M: ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS 9 2 5
Y TECNICAS.
N: ACTIVIDADES DE SERVICIOS 15 4 8
ADMINISTRATIVOS Y DE APOYO.
P: ENSENANZA. 1
Q: ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD 5 1 3
HUMANA Y DE ASISTENCIA SOCIAL.

TOTAL 375 100 191

Fuente: (Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros del 2016)

Elaborado por: Autor

La muestra se determina con la siguiente formula de muestreo:
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B Nz%pq
~ (N—=1)E2 + z2pq

n

Dénde:

n = tamafio de muestra

N = Total de la poblacién estadistica

z = valor que depende del nivel de confianza
p = Proporcion

g = probabilidad de no éxito

E = Error

Para los célculos asumimos algunos valores y otros son conocidos.
Valores conocidos: N = 375
Valores asumidos

E = 0,05%, ya que se asume un error del 5%
p = 0.50 se asigna este valor cuando se asignan valores de proporcion
z = 1,96 de acuerdo a tablas estadisticas con valores de confianza del 95%

g =1-p porféormula q=1-0,5 g=0,5

B 375 (1,96)%0,5x0,5
~ (375 -1)0,052 + 1,962(0,5)0,5
360,15
n =
1,8954
n =191

n

Las Pymes que seran estudiadas en la ciudad de Machala seran 191.

2.4.2 Procesamientos y analisis de datos cuantitativos

El procesamiento y analisis de los datos cuantitativos obtenidos de las encuestas, se lo

efectia en una matriz de tabulacién, que se llena con informaciéon de los 4 bloques

descritos. En la matriz se ingresan los datos para su tabulacion y representacion en

graficos estadisticos.

La informacion porcentual fue interpretada por el autor de la investigacion, lo que

proporciond las directrices para el andlisis de las variables relacionadas con; la gestion
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de calidad, gestion del conocimiento, innovacion y desempefio organizacional en las

Pymes de Machala.

2.4.3 Matriz de decisién para seleccionar empresa del proyecto Gestiéon de

la calidad, conocimiento e innovacion en las Pymes.
Metodologia para la seleccion de caso.
De la base de datos de las 191 Pymes de Machala, se han seleccionado las 10
empresas con el mayor niumero de empleados. Estas empresas tienen los elementos
de analisis que se indican en la siguiente matriz de decision.

Matriz de decisién para seleccionar estudio de caso.

Tabla 6. Puntaje empresas

Puntaje para cada empresa

m m m m m m m m m m
Criterios y sus = = = = = = 3 3 3 3
ponderaciones 2 | N2 | w2 | 22 (02 | 02 | N2 | ®2 | ©T | BT
D D D D D (0 D (0 @ @
(] (] (] (] (%] (%] (%] (%] (%] (%]
® ® ® ® ® ® ® ® o o
e Total de | 197 186 175 174 170 160 139 133 129 101

empleados
(Pregunta 1.8.1)

Porcentaje (20%) 20 18.88 | 18.71 | 17.76 | 17.4 | 16.24 | 14.10 | 13.50 | 13.10 | 10.25

e Dimensioén
Resultados clave
(Preguntas 9.1 a

9.4)
Porcentaje (20%) 20 | 16 8 12 4 19 4 20 8 20

e Evolucion de la
empresa
(Preguntas 19.1 a

19.4
Porc)entaje (20%) 17 17 18 16 12 17 12 17 12 17

® Innovacién y
desempefio
organizacional
(Pregunta 15)

Porcentaje (200) | 184 | 192 | 188 [184 |16 |164 (188 |188 |14 | 184

e Transferencia de
conocimiento
(Pregunta 14)

Porcentaje (20%) 16 16 18 15 12 17 12 16 10 16

Puntaje total (100) 91.4 | 87.08 | 81.51 | 79.16 | 61.4 | 85.64 | 60.9 | 853 | 57.1 | 81.65

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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Utilizando la matriz de decision se ha calculado el puntaje de los cinco factores y se

identificd las 3 empresas con mayor puntaje.

Tabla 7. Empresas con mayor puntaje

Puntaje 5 factores
Puntaje | Posiciéon # | Empresa
91.4 1 Inversiones San Martin Cuenca Insac C. Ltda.
87.08 2 Frutvictoria S.A.
85.64 3 Exportadora Marest C.A.
85.3 4 Cultiban S.A.
81.65 5 Banim Bananas Imperial S.A.
81.51 6 Machaladent
79.16 7 Utilisima S.A.
61.4 8 Operador Portuario Especializado S.A. Opesa
60.9 9 Superestiba S.A.
57.1 10 Embarfrusa

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Para el estudio de caso, se ha seleccionado la empresa: Exportadora Marest C.A., que
es la que tiene el tercer mejor puntaje y cumple con los requisitos para el estudio de
caso. Las empresas con los dos puntajes mas altos, no ofrecieron facilidades para la

investigacion y fue dificil acceder a la informacion necesaria para este trabajo.
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Capitulo I111: ANALISIS DE RESULTADOS.
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3.1 Analisis descriptivo de la gestion de la calidad en las PYMES

3.1.1 Liderazgo.

Liderazgo
4,58

4,54
4,52

4,5
4,48
4,46
4,44
4,42

4,4
4,38

,
Empleados Motivana Sereconoce  Existe Se impulsa Promedio
ayudan al empleados esfuerzos contacto cambios

cambio del personal con grupos para
de interes  mejorar

Figura 4: Liderazgo.
Fuente: Investigacion propia
Elaboracion: Autor

Referente al liderazgo, la figura 4, indica que, las Pymes de Machala estdn en un
promedio de 4.51%. Lo que demuestra que las empresas mantienen un alto estandar
de Liderazgo entre sus procesos de Gestion de Calidad. Es importante mencionar que
el punto mas alto es 4.56% y se da cuando los administradores mantienen contactos
con los clientes y se implican con ellos en el fomento y participacion de alianzas y
acciones de mejora. El punto méas bajo con 4.44% se refiere al reconocimiento de los

esfuerzos y las mejoras alcanzadas por el personal.

3.1.2 Politica / Planificacion de la Calidad.

Politica / planificacion de la calidad

I I I I I I .

Desarrollan  Direccion  Direccion  Se implica Se evaluan  Promedio
eimplantan comunica comunica personal a |dent|f|can resultados
estrategias estrategia a estrategiaa objetivos procesos

personal externos clave

O Fkr N W B~ U

Figura 5: Politica / Planificacién de la calidad.
Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autor
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En politica / planificacién de la calidad, la figura 5 muestra que, las empresas tienen un

buen estandar, con un promedio de 4.20%. El promedio mas alto 4.46%, refleja que; la

direccién comunica su estrategia y objetivos a los clientes, proveedores y otros agentes

externos para que la conozcan. El promedio mas bajo 3.52% corresponde a; la

evaluaciéon de los resultados en comparacién con la planificaciébn con el objetivo de

incluir mejoras.

3.1.3 Alianzas y Recursos.

Alianzas y recursos

4,5
4,4
4,3
4,2
4,1
: 4
3,9
Se formula plan  Se utilizan Gestionan Gestion de
de gestion adecuadamente informacion alianzas
recursos importante

Figura 6: Alianzas y recursos.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

4,28

Promedio

En la figura 6, alianzas y recursos, las empresas encuestadas tienen en un promedio de

4.28% siendo una buena valoracién. En esta dimension los promedios estan entre 4.1%

y 4.42% por lo que todos los valores estan acordes a las estrategias empresariales,

permitiendo mejorar el rendimiento total de la empresa.

3.1.4 Gestion de los empleados.

Gestion de los empleados

) > (o} > > Q&
o ) RS )
< & X & ¢ o®
N N >
> N & :
@5’ < \Z & <« (\\("
® & ¢ & &
& Y é" 0
& & @ > (@)
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2 & N N
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Figura 7: Gestion de los empleados.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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La gestion de los empleados, de acuerdo a la figura 7, con 3.84% en los procesos de
gestion de calidad, representa que las Pymes de Machala, tienen una media aceptable,
que se puede mejorar. El 2.98%, se refiere a la formacion que la direccion realiza frente
a principios de la calidad, mientras que el promedio mas alto de 4.67%, se da porque
las Pymes fomentan y apoyan a las personas para que asuman responsabilidades y
tomen decisiones sin riesgo para la organizacion, implicandose en actividades de mejora

y trabajo en equipo.

3.1.5 Aprendizaje.

Aprendizaje

I I I I B
0

Conceptos de Desarrollo Recursos para Ambiente para Promedio
Calidad Total trabajo en formacion de educacion
equipo personal continua

IS

w

N

[

Figura 8: Aprendizaje.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Con respecto al aprendizaje las Pymes encuestadas, la figura 8 ensefia que, tienen un
promedio de 4.06%, en sus procesos de gestion de calidad, que es un resultado
bastante bueno. Sin embargo, se han analizado individualmente los respectivos items

de esta dimension.

e Conceptos de Calidad Total = 3.03%.
e Desarrollo trabajo en equipo = 4.50%.
o Recursos para formacién de personal = 4.53%.

¢ Ambiente para educacion continua = 4.20%.

El valor mas bajo es porque los empleados de la compafiia no reciben el entrenamiento
adecuado en los conceptos de calidad total. Esto en la practica representa que las
Pymes no brinden productos o servicios de calidad y su productividad y rentabilidad sea
menor, sin embargo, la disponibilidad de recursos para la formacion del personal dentro

de la empresa tiene un porcentaje muy importante de 4.53%, que aporta para que las

60



organizaciones se consoliden y sus trabajadores dominen los procesos de cada una de
ellas.

3.1.6 Gestion de los Procesos.

Gestion de los procesos

4,5
4
3,5
3
2,5
2 3,74
1,5
1
0,5
0
Control y Prevencion Procesos Empleados Nuevos Promedio
mejora productos o conmedida evaluan productos o
continua servicios de calidad procesos servicios
defectuosos

Figura 9: Gestion de los procesos.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

La Gestion de los Procesos, como podemos revisar en la figura 9, con un promedio de
3.74%, demuestra que las Pymes machalefias tienen una media con tendencia a la baja,
ya que los empleados involucrados en diversos procesos no saben como evaluarlos con
un media de 3.18%, repercutiendo negativamente en el correcto desempefo de cada
una de sus actividades. El valor mas alto con 4.22% se refiere al desarrollo de nuevos
productos o servicios con la intencién de acceder a otros mercados, anticipdndose a las
necesidades del mercado actual y tratar de ser mejores que los principales
competidores.

3.1.7 Mejora continua.

Mejora continua

4
3,9
3,8
3,7

3,81
316 .
3,5
Informacion Incrementa Requisitos de Actividades Promedio
apoya GC contactos clientes satisfaccion de
personales clientes

Figura 10: Mejora continua.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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En la dimension mejora continua, la figura 10, demuestra que, las Pymes tienen un
promedio aceptable de 3.81%. El valor de 3.66%, que es el mas bajo, significa que no
se estd usando la informacion para apoyar la mejora de la calidad y utilizar los requisitos
de los clientes como base para aumentar la misma. Las Pymes deberian trabajar
arduamente para satisfacer al cliente en base a sus exigencias y asi perciban de mejor

manera los productos o servicios.
El incremento de los contactos personales directos de la empresa con los clientes es el
promedio mas alto con 3.96%, por lo tanto, las empresas tienen buenas relaciones entre

sus clientes y empleados, lo que genera buena oferta de valor en su portafolio.

3.1.8 Resultados claves

Resultados claves

3,4

3,35
3,3
3,25
3,29
3,2
3,15
Incremento Incremento Mejor posicion Planes accion de Promedio
ingresos de productividad de competitiva de la mejora
empresa empresa empresa

Figura 11: Resultados claves.
Fuente: Investigacién propia.
Elaborado por: Autor

En resultados clave, se puede observar en la figura 10, que la media es 3.29%,
representando un rendimiento bajo de las PYMES referente a esta dimension. Analizado

individualmente los items tenemos:

e Programa de Calidad ha incrementado los ingresos de empresa = 3.26%.

e Programa de Calidad ha incrementado la productividad de empresa = 3.27%.

e Programa de Calidad ha mejorado la posicion competitiva de la empresa =
3.34%.

e Analizar causas de resultados clave para implantar planes de accion de mejora
= 3.39%.

Los valores demuestran que todos los literales tienen un promedio similar. Siendo el

mas alto el analisis de las causas de los resultados clave para impartir planes o acciones
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de mejora, que ayudarian a las Pymes a llegar a sus objetivos y metas empresariales.
El valor mas bajo refleja que el programa de calidad no ha incrementado los ingresos
de la empresa, ya que la alta direccion de las Pymes no se enfoca en fomentar la calidad
€n sus procesos, productos o servicios.

3.2 Andlisis descriptivo de la gestion del conocimiento en las Pymes.

3.2.1 Adquisicién de informacion.

Adquisicion de informacion

4
3
2 3,81
1
0
Recaba Recaba Estudios de Informacion Promedio
informacion de informacion de mercado necesaria para
trabajadores clientes trabajo

Figura 12: Adquisicién de informacion.
Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Autor

En los procesos de gestion de conocimiento, la figura 12 revela que, la adquisicién de
la informacién, tiene un promedio de 3.81%, siendo un promedio aceptable y que puede

crecer con mejores practicas.

El porcentaje mas bajo corresponde a que los archivos y bases de datos de la empresa
proporcionan informacion necesaria para el trabajo con 2.8%. Este valor refleja que no
se actualizan bases de datos y se mantienen obsoletas, por lo que es dificil trabajar con

esta informacion, perjudicando los procedimientos empresariales.

Recabar regularmente informacién de los clientes tiene un promedio alto de 4.29%, ya
que las personas tienen bastante contacto con los clientes. Esto se debe a que muchas
Pymes tiene clientes nuevos y se logra gestionar de mejor manera la informacién

necesaria para realizar un buen trabajo.
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3.2.2 Diseminacién de la informacion.

Diseminacion de la informacion

5

4

3

2

1

0
Se comparte Se comparte Empresa
informacion informacion elabora
formal informal informes

Figura 13: Diseminacion de la informacion.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

a sus empleados y clientes.

3.2.3 Interpretacion compartida.

Sistemas
facilitan
informacion

perjudicial a las metas propuestas al desviarse de los objetivos.

Interpretacion compartida

6
5
4
3
2
1
0
Nueva Comprension Empresa
informacion unidad de desecha
afectaala trabajo informacion
empresa obsoleta

Figura 14: Interpretacién compartida.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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3,83

Promedio

Las Pymes encuestadas tienen un promedio aceptable de 3.83%, en cuanto a
diseminacion de la informacién, como se indica en la figura 13. El porcentaje méas bajo
corresponde a; compartir informacién informal frecuentemente y sin trabas con 2.49%,

evidenciando que muchas empresas no comparten esta informacion que puede ser

El punto mas alto relacionado a los sistemas de informacién que facilitan que los
individuos compartan informacién tiene un promedio de 4.61%, ya que las Pymes de
Machala manejan diversos medios como: correo electrénico, conferencias, publicidad,

celular, paginas web, redes sociales, entre otras posibilidades, para llegar globalmente

4,44

Promedio



Las Pymes encuestadas, segun la figura 14, en interpretacion compartida, tienen un
promedio alto de 4.44%. Varias empresas aun conservan informacion antigua y se
rehisan a implementar opciones modernas para obtener mejor y mas detallada
informacién, por lo tanto, el literal, desechar informacién obsoleta y buscar nuevas
alternativas tiene un promedio de 3.76%. El porcentaje mas alto se debe a que; los
trabajadores tienen una comprensién comuan de los temas de la unidad o departamento
en el que trabajan con un 4.86%, lo que significa que tienen claras sus funciones y roles
dentro de la empresa para desarrollar correctamente sus funciones operativas y

administrativas.

3.2.4 Almacenar conocimiento.

Almacenar conocimiento

l I I I b
0

N W

=

Empleados Predida de Recoger Bses de datos Promedio
retienen conocimiento  propuestas de
conocimiento los empleados

Figura 15: Almacenar conocimiento.
Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autor

Almacenar conocimiento, tiene un promedio general de 3.42% que es bajo en las Pymes

de Machala, como determina la figura 15.

El valor mas bajo se refiere a que; los empleados retienen conocimiento como fuente de
poder y se resisten a compartirlo a otros empleados con un promedio de 2.23%, esto se
da ya que muchos empleados se rehdsan a compartir cualquier tipo de informacion por

recelo profesional, perjudicando a la empresa.

El valor mas alto son los procedimientos para recoger las propuestas de los empleados
y agregarlas en la empresa como conocimiento con 4.30%. Los empleados al aportar
con sus ideas mejoran el desempefio de las empresas, ya que ellos son los que estan
dia a dia al tanto de nuevas innovaciones y procedimientos que se pueden aplicar en

las mismas.
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3.2.5 Transferencia de conocimiento.

Transferencia de conocimiento
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compartidas propuestas datos distribuido
empleados

Figura 16: Transferencia de conocimiento.
Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autor

La transferencia de conocimiento, de acuerdo a la figura 16, tiene un promedio de
3.91%. Este valor demuestra que las Pymes tienen una media aceptable en los procesos

de su sistema de Gestion del conocimiento.

El valor mas bajo con 2.72% se refiere al acceso de base de datos y documentos de la
organizacion a través de algun tipo de red informatica. Este valor es bajo, ya que muchas
empresas no comparten informacién con sus empleados y ademas muchos de ellos no
estan en capacidad de acceder a las diversas fuentes ya que se requieren de claves o

usuarios que solo se comparte a cierto personal.

El porcentaje mas alto con 4.57% indica que la empresa dispone de mecanismos
formales que garantizan que las mejores practicas sean compartidas, estas practicas
dependen del area en la que se trabaje, por ejemplo, mejores practicas de seguridad
industrial, mejores practicas contra la prevencion de lavado de activos.

3.3 Andlisis descriptivo de lainnovacién y desempefio en las Pymes

3.3.1 Cambios en los 2 ultimos afios referentes a productos / servicios.

Los cambios en los 2 Ultimos afios referentes a productos/servicios, se manejan con los

siguientes promedios, como refleja la figura 17:
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- Cambios o mejoras en productos/servicios existentes 4.82 %.
- Comercializacién de nuevos productos/servicios 4.81 %

- Introduccién rapida de nuevos productos o servicios 4.28 %.

Productos / servicios

4,8
4,6
44 4,82 4,81
42 4,28
4
Cambios en p/s Comercializacion Introduccion rapida
nuevos p/s nuevos p/s

Figura 17: Productos / servicios.
Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autor

Estos tres porcentajes reflejan que las Pymes tienden a cumplir y satisfacer la demanda
exigente de los clientes a la par con las nuevas tecnologias propias de la globalizacién

y de mercados que evolucionan y cambian constantemente en productos y servicios.

3.3.2 Cambios en los ultimos 2 afios referentes a procesos.

Los cambios en los Ultimos 2 afios referentes a procesos, se manejan con los siguientes

promedios, como se observa en la figura 18:

Procesos

4,6
4,5
4,4
4,3
4,2
4,1 4,5
4 4,35 4,37
3,9
3,8
3,7
Cambios procesos Adquisicion Introduccion Nuevo metodo
produccion/s nuevos bienes rapida procesos logistica
produccion/s

Figura 18: Procesos.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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- Cambios o mejoras en los procesos de produccion/servicios 4.35%
- Adquisicion de nuevos bienes de equipos 4.00%
- Introduccién rapida de nuevos métodos de produccion o de servicios 4.50%

- Nuevo o mejorado método de logistica, entrega o distribucién 4.37%.

Las Pymes machalefias, tienen buenos promedios en esta dimensién, demostrando
que realizan actividades de valor agregado para retener y atraer nuevos clientes a
los que se les pueda vender sus productos o servicios. Asi mismo con estos cambios

las empresas logran un mejor desempefio.

3.3.3 Cambios en los ultimos 2 afios referentes a sistemas de gestion.

Sistemas de gestion
4,6
4,5
4,4
43
4,2 4,47 4,5
4,1
4 4,13

3,9
Cambios en Direccion Cambios en compras Cambios
comercial/ventas

Figura 19: Sistemas de gestion.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Los cambios en los ultimos 2 afos referentes a sistemas de gestion, tienen los

siguientes resultados, como se ve en la figura 19:

- Cambios o mejoras en direccion y gestion 4.13%
- Cambios 0 mejoras en compras y aprovisionamientos 4.47%

- Cambios 0 mejoras en comercial/ventas es 4.5%.

Con estos promedios, las Pymes de Machala demuestran que han mejorado su
eficiencia organizacional adoptando nuevos métodos administrativos enfocados en el
cliente con el fin de ser mas eficientes y ofrecer sus productos y servicios con la mejor
calidad. Esto permite tener menos quejas de los clientes y tener mayor participacion en

el mercado.
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3.3.4 Evolucién de la empresa con relacion al desarrollo de productos y

servicios en los 2 Ultimos afos.

Evolucién de la empresa en productos y servicios en los 2

Ultimos afios
5
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1
0
Nuevos productos Caracter pionero Introduccion Gaston en |+D Promedio
0 servicios nuevos productos
introducidos en el sector

Figura 20: Evolucion en servicios.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Referente a la evolucién de la empresa con relacién al desarrollo de productos y
servicios en los 2 Ultimos afos, la figura 20 indica que, las Pymes de Machala tienen un

promedio de 3.98%, siendo un promedio muy bueno.

Los aspectos principales son:

Numero de nuevos productos o servicios introducidos por la empresa al afio con un
4.45% vy caracter pionero de la empresa a la hora de introducir nuevos productos o
servicios con 4.46%. Estos valores, indican que las Pymes se esfuerzan por
proporcionar ofertas de valor a sus clientes ofreciendo los Ultimos productos o servicios

siendo mas competitivos y logar la satisfaccion de los clientes.

3.3.5 Evolucién de la empresa con relacion al desarrollo de los procesos

durante los 2 dltimos afios.
La evoluciéon de la empresa con relacion al desarrollo de los procesos durante los 2

altimos afios, como se ve en la figura 21, tiene un promedio de 3.93%. Este valor

demuestra que las empresas mantienen un estdndar aceptable.
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Evolucién de la empresa en procesos durante los 2

ltimos afios
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nuevos procesos procesos

Figura 21: Evolucion en procesos.
Fuente: Investigacién propia.
Elaborado por: Autor

Los aspectos principales son:

Rapidez en la respuesta a la introduccion de nuevos procesos por parte de otras
empresas del sector con 4.36%. Este promedio demuestra que las Pymes estan
enfocadas en proporcionar mayor valor a sus clientes, con mas rapidez que otras del
medio. El caracter pionero de la empresa a la hora de introducir nuevos procesos con
4.26%, significa que los directivos de las Pymes, mantienen un enfoque de mejora
continua, tomando decisiones importantes para mantener eficientes a las

organizaciones.

3.3.6 Evolucion de laempresa con relacion al desarrollo de los sistemas de

gestion durante los 2 ultimos afios.

Evolucion de la empresa en sistemas de gestion durante
los 2 ultimos afios

4.4
4,3
4,2
4,1
4 4,19

3’9 .
3,8

Cambios en Actualizacion en  Informacion  Caracter pionero Promedio

sistemas de sistemas de directiva sobre  paraintroducir

gestion gestion sistemas de sistemas de
gestion gestion

Figura 22: Evolucion en servicios.
Fuente: Investigacién propia.
Elaborado por: Autor
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En la figura 22 se analiza, la evolucién de la empresa con relacién al desarrollo de los
sistemas de gestidon durante los 2 dltimos afios, estd en un promedio de 4.19%. Este

valor demuestra que las empresas mantienen un estandar satisfactorio.

Los aspectos principales son:

Caracter pionero de la empresa a la hora de introducir nuevos sistemas de gestién con
4.34%, e informacién de los directivos acerca de los sistemas de gestidbn con mas éxito
con 4.26%. Por esta razon, las Pymes establecen procesos que les permiten generar
productos y servicios que van de acuerdo los requerimientos, necesidades y
expectativas de los clientes.

Una vez que se ha realizado el analisis de las evoluciones de: productos / servicios,
procesos Yy sistemas de gestion, se ha determinado en qué ambito se ha logrado una

mayor evolucion de la empresa en los dos ultimos afios, la figura 23 nos refleja que:

e Evolucion de la empresa con relaciéon al desarrollo de los productos y servicios
durante los 2 ultimos afios con 3.98%.

e Evolucién de la empresa con relacion al desarrollo de los procesos durante los
2 Ultimos afios con 3.93%.

¢ Evolucién de la empresa con relacion al desarrollo de los sistemas de gestion

durante los 2 ultimos afos con 4.19%, siendo el ambito de mayor crecimiento.

Ambito de mayor evolucion

4,3
4,2
a1

4 4,19
3,9

3,98 303

3,8

Desarrollo de productosy Desarrollo de procesos Desarrollo de sistemas de
servicios gestion

Figura 23: Ambito de mayor evolucion.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Al analizar estas tres dimensiones es notorio que las Pymes, estan enfocadas en los
clientes al brindarles los mejores productos y servicios, siendo productivas y

competitivas. La productividad y competitividad se logra aplicando los conceptos y
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principios de gestion de la calidad, lo que permite a estas empresas lograr verdaderas

ventajas competitivas sobre sus competidores.

3.3.7 Evolucién de indicadores en la empresa en los 2 Gltimos afios.

Evolucién de indicadores en la empresa en los 2 ultimos

afnos
3,8
3,75
3,7
3,73
3,65
3,6
Cuota de Cifra de ventas  Rentabilidad Productividad Promedio

mercado
Figura 24: Evolucion de indicadores.

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autor

La evolucion de indicadores en la empresa en los 2 dltimos afos, de acuerdo a la figura
24, tiene un promedio de 3.73%. Este valor demuestra que las Pymes mantienen un

estandar bajo.

Se han analizado individualmente los respectivos items de esta dimension.

Cuota de mercado con 3.68%, cifra de ventas con 3.74%, rentabilidad con 3.73% y
productividad 3.79%. Las Pymes de Machala deben trabajar mucho en estos
indicadores, ya que no estan siendo capaces de administrar de la mejor manera sus
procesos, por eso sus cifras se encuentran bajas. Las Pymes deben realizar mediciones
del desempefio de sus resultados enfocadas en los objetivos estratégicos de cada
empresa. No solo se deberia enfocar en medir los aspectos financieros sino los

procesos, productos y servicios, para lograr la maxima eficiencia en cada empresa.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE CASO
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4.1 Modelo de gestion de calidad, innovacion y gestion del conocimiento

4.1.1 Informacion general de la empresa.
Exportadora Marest C.A. se constituyd el 18 de noviembre de 1976 dedicandose a la
actividad de crianza, proceso y exportaciéon de camarén de la variedad litopenaeus
vannamei. Las granjas o piscinas de cultivo de camarén y la planta empacadora de
camaron estan ubicadas en Machala, Provincia de El Oro, Ecuador.
El compromiso de la empresa consiste en garantizar la calidad del producto, el mismo
que se exporta a la Comunidad Econdmica Europea, a los Estados Unidos de Norte
América y Asia.

4.1.2 Filosofia de la organizacion.

Mision.

Cultivar, empacar y exportar camarones de la mas alta calidad, con un gran sentido de

responsabilidad social y ambiental, con un éptimo servicio a nuestros clientes.

Vision.
Lograr a largo plazo el éptimo rendimiento y crecimiento sostenible, con productos de
excelente calidad, tomando en consideracion nuestro compromiso con el medio
ambiente, y en donde las personas que laboran se sientan motivadas a dar lo mejor de
si mismas.

Valores.
Los valores de Marest C.A, fomentan la responsabilidad social, para que todos sus
colaboradores impulsen el desarrollo integro de la organizacion y logren satisfacer los

requisitos de los clientes. Estos valores son:

¢ Responsabilidad

e FEtica

e |ealtad

e Integridad
e Moral
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o C(Calidad
e Compromiso
e Humildad

Productos.

- Camaron de cola: El camardon empacado en cola es manipulado con el mejor
cuidado desde la cosecha en las granjas hasta el transporte, proceso, empaque
y congelamiento.

- Camaron entero: El camar6n empacado con cabeza es procesado con extremo

cuidado y rapidez para conservar la frescura y calidad del producto.

4.1.3 Funciones.
Exportadora Marest C.A., para desarrollar sus actividades comerciales y productivas,
tiene distintos departamentos, que trabajan de acuerdo a procesos. Estos
departamentos son:

Gerencia.
Se encarga de gestionar, definir y direccionar todas las areas y funciones de trabajo, asi
como realizar alianzas estratégicas para lograr la eficiencia administrativa, operacional
y financiera, para alcanzar todos los objetivos empresariales y la rentabilidad de la
empresa.

Administracion.
Es el departamento encargado de llevar a cabo el cumplimiento de todos los requisitos
legales, pago a proveedores, autorizacion de las 6rdenes de compra, facturacion,
contabilidad, cartera, cobros, finanzas. Proporciona informacion contable veraz y
oportuna a los entes reguladores y a la gerencia.

Produccion.
Disefia, planifica, controla e implementa la estrategia de produccién y comercial, para el

cumplimiento del presupuesto anual de produccion y ventas.

75



Talento Humano.

Sus funciones son contratar y seleccionar al personal. Planear, coordinar, administrar y
garantizar el desarrollo del recurso humano mediante capacitaciones constantes.
Ademas, se encarga del bienestar social, seguridad y salud ocupacional, basado en las

politicas de la empresa, asi como en las normas legales.

Mantenimiento.
Se encarga de brindar soporte técnico, mecéanico y mantener todos los equipos y
maquinas de la empresa en perfecto estado de funcionamiento, siguiendo planes de
mantenimiento preventivo y correctivo para no afectar la produccion.

Sistemas.

Entre sus actividades estan: administracién del sistema operativo, mantenimiento

técnico a los equipos de computo y a los diversos softwares que maneja la empresa.
Calidad.

Asegura que los productos cumplan con los requisitos minimos de calidad de acuerdo

a la actividad de Marest C.A. Controla y verifica los diversos procesos de produccion.

Inspecciona el cumplimiento de normas de higiene de acuerdo a las normativas legales.
4.1.4 Estructura formal.

El organigrama de Marest C.A., esta elaborado en base a sus necesidades y estrategias,

siendo la representacion grafica de la estructura de la empresa, representando a su

recurso humano, con sus relaciones y estructuras departamentales. Ademas indica la

posicion jerarquica de los diversos departamentos.

El organigrama de la empresa estd compuesto de la siguiente manera:
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Figura 24: Organigrama Marest

Fuente: Exportadora Marest C.A.
Elaboracién: Autor

4.2 Diagnoéstico estratégico y funcional.

4.2.1 Andlisis interno.

A continuacion, se presenta el andlisis interno, realizado a Exportadora Marest C.A.,
basado en 5 categorias, para evaluar sus fortalezas y debilidades, de acuerdo a una
matriz PCI (perfil de capacidad interna).

e Capacidad Directiva

e Capacidad Competitiva (de Mercadeo)
e Capacidad Financiera

e Capacidad Tecnoldgica (Productiva)

¢ Capacidad del Talento Humano

La ponderacion de las fortalezas y debilidades se realiz6 en una escala de Alto (A),
Medio (M), y Bajo (B), para luego ser valorada con respecto a su impacto con la misma
escala. Las preguntas formuladas estan acordes a las caracteristicas empresariales de

Exportadora Marest. C.A.

Andlisis de la capacidad directiva.

Exportadora Marest, respecto a su capacidad directiva tiene varias fortalezas que se
han logrado por la orientacion que le da a la empresa la alta gerencia, mostrando total
comprometimiento en todas las actividades diarias, referentes a planificacion y
responsabilidades empresariales. La capacidad directiva es fundamental para el

resultado de la empresa y su estrategia.
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Tabla 11: Capacidad directiva: Fortaleza, debilidad.

FORTALEZA | DEBILIDAD | IMPACTO
CAPACIDAD DIRECTIVA A M B A M B IAIMB
1 | Uso de planes estratégicos X X
> Velocidad de respuesta a situaciones X X
cambiantes
3 | Flexibilidad de la estructura organizacional X X
4 | Comunicacién y control gerencial X X
5 | Orientacién empresarial X
6 Habilidad para atraer y retener gente X X
altamente creativa
7 Habilidad para responder a la tecnologia X X
cambiante
8 | Habilidad para manejar las fluctuaciones X X
econdémicas
9 | Capacidad para enfrentar a X X
la competencia
10 | Sistemas de control X X
11 | Evaluacion de gestion X X

Fuente: Investigacién propia
Elaboracion: Autor

Andlisis de la capacidad competitiva.
La capacidad competitiva de Exportadora Marest se ha logrado con habilidades
colectivas para llevar a cabo la creacion y sostenimiento de la ventaja competitiva en la

empresa, mediante el buen uso de sus recursos y por la exclusividad de sus productos.

Tabla 12: Capacidad competitiva: Fortaleza, debilidad.

FORTALEZA | DEBILIDAD | IMPACTO
CAPACIDAD COMPETITIVA A M B A M |B|AIM|B
1 | Fuerza del producto, calidad y exclusividad X X
2 | Lealtad y satisfaccion del cliente X X
3 | Participacion en el mercado X X
4 | Bajos costos de distribucién y ventas X X
5 | Inversion en I&D para el desarrollo de nuevos X X
productos
6 | Ventaja del potencial crecimiento del mercado| X X
7 | Fortaleza del proveedor y disponibilidad de X X
insumos
8 | Concentracion de Consumidores X X
9 | Administracién de clientes X X

Fuente: Investigacién propia
Elaboracion: Autor
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Andlisis de la capacidad financiera.

En toda organizacién la capacidad financiera tiene fortalezas y debilidades. En el caso
de Exportadora Marest, la empresa conoce los productos con los que gana dinero para
que el retorno de la inversion y rentabilidad sean inmediatos. La financiacion externa y
capacidad para solicitar créditos siempre seran una desventaja por que las instituciones

financieras no dan créditos con facilidades y peor aun intereses bajos.

Tabla 13: Capacidad financiera: Fortaleza, debilidad.

FORTALEZA | DEBILIDAD | IMPACTO
CAPACIDAD FINANCIERA A M B A M B AIMIB
1 | Acceso a capital cuando lo requiere X X
2 | Grado de utilizacion de su capacidad de X X
endeudamiento
3 | Rentabilidad, retorno de la inversion X X
4 | Liquidez, disponibilidad de fondos internos X X
5 | Habilidad para competir con precios X X
6 | Inversion de capital, capacidad para X X
satisfacer la demanda
7 | Estabilidad de costos X X

Fuente: Investigacién propia
Elaboracion: Autor

Andlisis de la capacidad tecnolo6gica.
Marest conoce la importancia de la capacidad tecnoldgica y lo que implica realizar las
mejoras necesarias para mantenerse y competir en el mercado, por lo tanto, sus
fortalezas se dan ya que la gerencia asume que la capacidad tecnoldgica requiere la
definicion y aplicacion de politicas de desarrollo tecnol6gico, que involucren a todos los

recursos de la empresa.

Tabla 14: Capacidad tecnoldgica: Fortaleza, debilidad.

’ FORTALEZA | DEBILIDAD | IMPACTO
CAPACIDAD TECNOLOGICA A |M (B |A|M||B|A|M|B
1 | Habilidad técnica y de manufactura X X
2 | Capacidad de innovacion X X
3 | Nivel de tecnologia utilizada en los productos | X X
4 | Efectividad en la produccién y entrega X
5 | Valor agregado al producto X X
6 | Intensidad de mano de obra en el producto X X
7 | Nivel tecnoldgico X X

Fuente: Investigacién propia
Elaboracion: Autor
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Andlisis de la capacidad del talento humano

Tabla 15: Capacidad del talento humano: Fortaleza, debilidad.

FORTALEZA | DEBILIDAD | IMPACTO
CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO — =T T TE
1 | Nivel académico del recurso humano X X
2 | Experiencia técnica X X
3 | Estabilidad X X
4 | Rotacion interna X X
5 | Ausentismo X
6 | Motivacién X X
7 | Nivel de remuneracion
8 | Accidentalidad X
9 | Retiros X
10 | indice de desempefio X X

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Autor

Marest tiene muchas fortalezas en su recurso humano, ya que la gerencia ha instruido
para que se seleccione y adecue personal a las necesidades de la empresa. Como se
puede ver en la tabla 15, las fortalezas favorecen a la empresa logrando el
comprometimiento de todas las personas para lograr los objetivos empresariales. La

rotacion interna es una debilidad ya que cada persona tiene un rol estratégico en su

puesto de trabajo.

Las principales variables del analisis interno son:

- Sistemas de control.

- Fuerza del producto, calidad y exclusividad.

- Participacién en el mercado.

- Rentabilidad, retorno de la inversion.

- Nivel de tecnologia utilizada en los productos.
- Efectividad en la produccion y entrega.

- Valor agregado al producto

- Nivel tecnoldgico.

- Flexibilidad de la estructura organizacional

- Grado de utilizacion de su capacidad de endeudamiento

- Acceso a capital cuando lo requiere
- Rotacion interna.
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Analisis externo.

Microambiente o andlisis de la industria.

Se aplicé el modelo de las cinco fuerzas de Porter, para realizar el analisis externo de

Exportadora Marest C.A., las mismas que son:

¢ Riesgo de entrada de nuevos competidores
¢ Rivalidad entre empresas establecidas

e Poder de negociacion de los proveedores

e Poder de negociacion de los clientes

o Amenaza de productos sustitutos

Riesgo de entrada de nuevos competidores.

La dinamica del negocio del camardn genera que nuevas Pymes traten de entrar en
estas actividades comerciales ya que el segmento es atractivo. Factores como: politicas
gubernamentales y las bondades de las costas ecuatorianas pueden permitir la incursiéon

de nuevas empresas, sin embargo, no es sencillo debido a las barreras de entrada.

Algunas barreras de entrada son:

¢ Inversiones fuertes de capital.

o Experiencia de pymes establecidas.

e Economia de escala, debido a su produccion.

¢ Regulaciones y permisos para cumplir las exigencias respecto al medio

ambiente.

Las Pymes establecidas cuentan con recursos y capacidades que les ha permitido
apoderarse de un segmento del mercado, desplazando a empresas que quieran entrar

al negocio. por este motivo, no hay riesgo de nuevos competidores en el mercado.

Rivalidad entre empresas establecidas.

Las Pymes de Machala, registradas en la Superintendencia de Compaiiias, Valores y
Seguros del 2016, son 375, de las cuales 121 (32.50%) se dedican a actividades

relacionadas a explotacion de criaderos de camarones (camaroneras), criaderos de
81



larvas de camardn (laboratorios), por este motivo, todas las Pymes que se dedican a

esta actividad comercial tienen captados sus mercados.

La fuerte rivalidad entre estas Pymes establece gran cantidad de estrategias directivas
para superar a las demas empresas, haciendo que cada organizacion se esfuerce por
mejorar sus productos en base a la calidad y mejora continua logrando obtener mayor

rentabilidad que sus competidores.

Una amenaza para Exportadora Marest C.A., es que todos los productores de camarén
y los exportadores del mismo, tienen sus propios criaderos y podrian llegar a producir
con mejor calidad, si Marest descuida sus procesos de calidad.

Poder de negociacién de los proveedores.

Los proveedores (camaroneras pequefias) no pueden negociar con precios altos, ya
que las Pymes establecidas, negocian al precio mas bajo, como es el caso de Marest.
Ademas un precio bajo puede ser sinénimo de un producto de mala calidad, por lo tanto
los proveedores no tienen poder de negociacion con las Pymes.

Poder de negociaciéon de los clientes.

Al ser los principales clientes de las empresas exportadoras, los mercados de Estados
Unidos, Asia y Europa, el cliente centra su capacidad de negociacién en la calidad del
producto, asi, las empresas que compran el camardn basan su hegociacion en la calidad
ofertada. No hay que dejar de lado el consumo interno, ya que el consumidor

ecuatoriano también busca un buen producto.

Por lo tanto, en el mercado del camardn al contar con muchos clientes, el precio se fija
por su calidad, significando que, mientras mas calidad tenga el producto, mas

rentabilidad tendran las empresas.

Amenaza de productos sustitutos.
Tanto en el Ecuador, como en los paises en los que la dieta alimenticia incluye al
camaron, dificilmente se dejara de consumir el mismo, a menos que aparezca un

producto u otro marisco que supere al camarén. Incluso con precios mas bajos de

productos similares, no se ha logrado desplazar al camaron.
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Razones por las que no existen productos alternativos, ni sustitutos, que amenacen al

mercado y que afecten el giro de negocio de Marest.

Analisis del macroambiente.

Para el analisis del macroambiente en Exportadora Marest C.A., se han considerado los

ambientes influyentes en las decisiones estratégicas de la alta dirigencia, como son:

¢ Ambiente Macroeconémico
e Ambiente Politico - legal
¢ Ambiente Tecnoldgico

¢ Ambiente Social

Ambiente macroeconémico.

La economia ecuatoriana al mermar sus ingresos petroleros, por la baja del precio del
petréleo, que empezd a sentirse en agosto del 2014, mes en el que el barril se situé en
$86.00 (Banco Central del Ecuador, 2014), ha permitido que las empresas, exploten
otros productos que son deseados por su calidad en el mercado nacional e internacional.
La industria camaronera ha tenido un desarrollo creciente y sostenido debido a las
condiciones de nuestro pais, que le permite ser productor y exportador de camarén,
logrando que este sector sea uno de los pilares que sostenga el actual modelo
economico del pais, por lo tanto, Exportadora Marest C.A., ha aprovechado esta
oportunidad.

En el segundo trimestre de 2014, las exportaciones no petroleras alcanzaron un total de
USD 3,110.7 millones (3.08% del PIB), valor que representé un aumento de 14.5% con
relacion a igual periodo de 2013. Este crecimiento se ubica por encima de la tasa
promedio de 11.6% que han registrado estas exportaciones desde el 2007; dinamica
gue se sustenta en parte en la evolucion positiva de las exportaciones de camaron,

cacao y elaborados (Banco Central del Ecuador, 2014).

Con la informacion indicada, el panorama es muy positivo para las Pymes dedicadas a

la exportacion de camardn.

Un elemento negativo que puede incidir en mejores niveles de la produccion del

camaron, son las tasas de interés que no son rentables para los productores. Para esta

actividad, los créditos en el sistema financiero ecuatoriano no son atractivos, por sus
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elevados porcentajes de interés. Actualmente las tasas de interés referenciales para las

Pymes productivas son del 11.25% (Banco Central del Ecuador, 2018).

Andlisis del ambiente politico y legal.

Ha sido muy importante y positivo para el sector camaronero, que Ecuador se suscriba
al Protocolo de Adhesién al Acuerdo Comercial Multipartes con la Union Europea en el
afio 2016, segun resolucion No. 024-2016 (Ministerio de Comercio Exterior, 2016). Este
acuerdo ha permitido a la industria camaronera consolidar su posicién para atraer

inversiones y asi mejorar la competitividad y productividad.

Los acontecimientos nacionales juridicos y las nuevas politicas del actual gobierno del
presidente Lenin Moreno, seguramente seran en beneficio de todo el aparato productivo
ecuatoriano, incluyendo obviamente al segmento del camaroén.

Estas politicas seran un atractivo para potenciales inversores locales y extranjeros, que
deseen apoyar la produccion del camardén. Muchas Pymes seran beneficiadas, con

estos sucesos.

Andlisis del ambiente tecnolégico.

El gran potencial de desarrollo que posee el camardn ecuatoriano, permite que los
productores nacionales puedan generar productos de calidad, expandiéndose a nuevos
mercados con productos de valor agregado y ademas puedan transferir su tecnologia y

conocimiento.

Actualmente en la ciudad de Machala existe un adecuado nivel de tecnificacion y
especializacion en la industria camaronera, lo que ha permitido incrementar el nivel de

ventas al exterior y en el mercado local.

Las Pymes machalefias cuentan con laboratorios, donde las larvas de camarén se
desarrollan con la mejor calidad, ya que es la etapa en la que necesitan mayor cuidado.
En estos laboratorios se realizan analisis organolépticos, quimicos y microbiol6gicos que

permiten asegurar la calidad e inocuidad del producto.

De igual manera, para empacar el camaron, estas Pymes, cuentan con una excelente
estructura de equipos y maquinas que hacen posible el procesamiento del producto de
manera agil y con calidad, empleando procedimientos de controles sucesivos y técnicas

del proceso. Entre estas tecnologias, son muy importantes los sistemas de lineas de
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congelacion y sistemas frios, logrando con ello el aumento de la capacidad de

almacenamiento y aumentando la cria de camarén.

En el caso de Marest, se tiene el laboratorio y la empacadora, dotados con la Ultima y

mejor tecnologia en estas areas.

Segmentos de Mercado.

Actualmente existen tres segmentos de mercado, que son los principales consumidores

del camardn que produce Marest: Estados Unidos, Asia y Europa.

Las principales variables del analisis externo se resumen en las siguientes:

- Crecimiento de mercado.

- Mejora continua en base a la calidad del producto.
- No existen productos sustitutos.

- Acuerdos comerciales.

- Desarrollo tecnolégico que genera valor agregado.
- Implementacion de normas de calidad.

- Amplio mercado.

- Competencia de precios.

- Precios bajos por la mala calidad.

- Tasas de interés no llamativas.

4.3 Diagndéstico estratégico y organizacional

Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Una vez realizados el analisis interno y externo, se identificaron las oportunidades,

amenazas, fortalezas y debilidades de la empresa, que se resumen en la tabla 16.
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Tabla 16: Factor interno y externo: Fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.

Factor interno y externo

Fortalezas Debilidades

- Sistemas de control - Flexibilidad de la estructura

- Fuerza del producto, calidad y organizacional
exclusividad - Rotacién interna

- Participacion en el mercado

- Rentabilidad, retorno de la inversion

- Nivel de tecnologia utilizada en los
productos

- Efectividad en la produccién y entrega

- Valor agregado al producto

- Nivel tecnoldgico

Oportunidades Amenazas

- Crecimiento del mercado - Competencia de precios

- Mejora continua con base en la calidad - Precios bajos por mala calidad
del producto - Tasas de interés no llamativas

- No existen productos sustitutos
- Acuerdos comerciales
- Desarrollo tecnolégico que genera valor
agregado
- Implementacién de normas de calidad
- Amplio mercado
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Las fortalezas, debilidades oportunidades y amenazas, encontradas en Marest,
permiten determinar la situacion real de la empresa, para planificar estrategias soélidas
y eficaces de negocio a futuro. Posterior a la aplicacién de estas estrategias, la empresa
mejorara su competitividad y tendra mayores oportunidades que su competencia.

Analisis FODA

Desarrollando la matriz FODA, se encuentran los aspectos positivos y negativos de
Exportadora Marest. Se relacionan las oportunidades, amenazas, fortalezas vy
debilidades, para convertir una amenaza en oportunidad, aprovechar las fortalezas,
anticipar el efecto de las amenazas y minimizar los efectos de las debilidades. Esta
matriz nos permite identificar las decisiones y el plan estratégico a seguir por parte de

Marest.
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Tabla 17: Matriz FODA

MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES (O)

Crecimiento del mercado.
Mejora continua en base a
la calidad del producto.

No existen productos
sustitutos.

Acuerdos comerciales.
Desarrollo tecnolégico que
genera valor agregado.
Implementacion de normas
de calidad.

Oportunidades de
crecimiento en el giro de
negocio.

AMENAZAS (A)

Competencia de precios.
Precios bajos por la mala
calidad.
Tasas de
llamativas.

interés  no

FORTALEZAS (F)

1. Sistemas de control.

2. Fuerza del producto,
calidad y exclusividad.

3. Participacién en el
mercado.

4. Rentabilidad, retorno de la
inversion.

5. Nivel de tecnologia
utilizada en los productos.

6. Efectividad en la
produccion y entrega.

7. Valor agregado al
producto.

8. Nivel tecnoldgico.

ESTRATEGIAS FO

Explotar la calidad del
producto para generar
mejor valor agregado, con
sistemas de control
basados en las normas de
calidad, y asi captar
nuevos mercados
nacionales y extranjeros.

Marest con la calidad de su
producto y tecnologia,
puede lograr acuerdos

comerciales que le
permitan logar mayores
beneficios econdmicos

versus sus competidores.

ESTRATEGIAS FA

Aprovechar la participacion
de Marest en el mercado y la
tecnologia que dispone, para
contrarrestar a otros
competidores,  ofreciendo
sus productos con la mejor
calidad posible.

Logar mantener los precios,
frente a la competencia y
demanda, gracias a la
calidad de su producto y
efectividad en la produccion.

DEBILIDADES (D)

1. Flexibilidad de la estructura
organizacional.
2. Rotacién interna.

ESTRATEGIAS DO

Aprovechar la aplicacién
de normas de calidad y la
capacidad tecnoldgica
empresarial, para ofrecer
el mejor producto y asi

obtener mejores
oportunidades de
financiamiento con

proyectos que demuestren
el comprometimiento de la
alta dirigencia para
alcanzar la mejora
continua en todos los
ambitos de la empresa.

ESTRATEGIAS DA

Reaccionar ante los
cambios del entorno y de la
organizacion,

implementado  estrategias
innovadoras que permiten a
Marest mantener y mejorar
su productividad
disminuyendo costos, para
mantenerse en el mercado
a pesar de que sus
competidores ofrezcan
precios bajos.

Fuente: Investigacién propia.
Elaborado por: Autor
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4.4 Andlisis de la gestion de calidad, innovacion y conocimiento.

4.4.1 Gestion de la Calidad.

Liderazgo.

Exportadora Marest, gestiona los cambios de calidad en la empresa con el compromiso
de la gerencia, mediante la socializacién de forma mensual, con todo el personal de las
actividades que requieren directrices especificas para llegar a las metas empresariales

con responsabilidad.

La empresa asume el costo de la alimentacion (almuerzo) por un valor de $3.00, para
todos sus empleados durante la jornada laboral, asi como los gastos de viaje que
demandan todas sus actividades fuera de la empresa. Fomenta buenas relaciones
laborales creando un gran ambiente de trabajo. Se recuerdan los cumpleafios de los
colaborados mediante el correo electronico.

Los reconocimientos a los empleados se hacen de forma cualitativa, con felicitaciones
formales con la entrega de diplomas y presentes. Al final del afio se realiza una cena en
donde se premia a los colaboradores mas distinguidos y las personas que laboran mas

afos en la empresa.

El desempefio de los empleados se evalla en diciembre por los jefes inmediatos, bajo
un formato establecido por talento humano, que se presenta a gerencia para tomar los

correctivos necesarios.

Los gerentes y jefes de linea, tienen claros los objetivos de Marest, por lo que motivan
e inspiran a todos los trabajadores para que hagan de la mejor manera sus labores. La
comunicacion juega un rol importante en el liderazgo ya que la gerencia comparte de

manera clara todos los objetivos y politicas de la empresa.
Politica / Planificacion.
Las necesidades y requerimientos de los clientes se los hace por correo electrénico y

llamadas telefénicas por diversos asesores, de esta forma se registran las novedades

gue permiten implementar diversas estrategias y objetivos definidos para cada area.

88



Las estrategias y politicas se sociabilizan y comunican, con todo el personal,
proveedores, clientes y partes interesadas; mediante notificaciones en sus correos
electrénicos y reuniones mensuales. Ademas, en diversos lugares visibles de la
empresa como estafetas, todo el tiempo estan colocadas las politicas de Marest. Esta

informacién siempre esta disponible y documentada.

Todo el personal se involucra en la Gestion de la Calidad mediante charlas informativas
y capacitaciones, donde se tratan los temas que permiten a la empresa lograr y
comprometerse con la mejora continua. La planificacion de la calidad establece los
objetivos de calidad y el detalle de los procesos operativos y recursos necesarios, para
alcanzar los objetivos propuestos por la gerencia.

En Marest, la gerencia realiza la planificacién, con aportes de las jefaturas. La operacion
y ejecucion de los planes se ejecuta por los jefes de linea, que son los que conocen y

comprenden el nivel de planeamiento que se requiere llevar a cabo.

Los resultados se miden con indicadores de gestiébn que son manejados por cada
jefatura en base a la planificacién propuesta, de acuerdo a la funcién que desempefian.
Asi mismo se miden las actividades ejecutadas por cada departamento y se exponen a

Gerencia de forma mensual.

Alianzas y recursos.

Todos los empleados de Marest deben cuidar los equipos, maquinas, herramientas,
vehiculos y todos los bienes de la empresa que son utilizados para el cumplimiento de
sus labores. En el caso de algunos bienes se designan custodios para proteger y

preservar de la mejor manera los recursos.

Los recursos se gestionan con informacién interna como: Control de presupuesto,
control de inventario, indicadores de tiempo para las diversas actividades de cosecha y
empacado de camardn, administracion financiera, etc. La informacién de la empresa se

gestiona mediante cuestionarios de satisfaccion de los clientes.

Marest tiene algunas alianzas estratégicas: como convenios y acuerdos con
proveedores de diversos insumos, transportistas y clientes, estas alianzas hacen
referencia a prestacion de servicios y actividades de giro comercial. Entre estas constan:
Cartopel, Almacenes Comego C.A., Proexdi Cia. Ltda, Compafiia de Transporte de

Carga Tramasur, Gasomar, Secohi Cia. Ltda.
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Gestién del personal.

La seleccibn de personal se realiza en primer lugar de forma interna con una
convocatoria para toda la empresa cuando existe una vacante disponible. Si los
interesados no cumplen el perfil, se publica en medios externos o se revisa las bases
de datos de recursos humanos. El proceso de contratacion incluye pruebas:
psicotecnias, de conocimiento y de personalidad.

Cuando se elige una persona, se deben realizar exdmenes médicos para que el
trabajador labore en Optimas condiciones de salud y fisicas, ya que la empresa es
consciente que las personas tienen un potencial ilimitado en comparacion con el resto

de los recursos.

Las responsabilidades asignadas y funciones, son muy especificas para cada puesto de
trabajo.

La comunicacion en la Marest es vertical. Los subordinados informan a sus jefes y

viceversa.

Aprendizaje.

En Marest, se ha introducido a la calidad como una filosofia institucional y que la debe
aplicar todo el personal, siendo uno de los compromisos y objetivos de la empresa

garantizar la calidad en sus productos.

Para el aprendizaje se destina anualmente un porcentaje de los ingresos. Las
capacitaciones son teéricas y técnicas. Asi mismo, se apoya a los trabajadores en temas
que conciernen a su crecimiento personal y profesional para que puedan crecer y hacer
carrera en la empresa. El 100% del personal se capacita de acuerdo a las areas en las

que se desenvuelve.
Las capacitaciones se realizan de acuerdo un cronograma que es manejado por talento
humano y son de forma semestral. Estas capacitaciones en algunas ocasiones son
virtuales.

Gestion por procesos.

Los procesos de produccion estan estandarizados bajo las normas:
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e Norma Sanitaria APPCC: Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control.

¢ Norma BRC: Analisis de Peligros y de Control Critico.

Estas normas se han implementado para garantizar el manejo de la materia prima,

crianza, cosecha y empacado ofreciendo la mejor calidad del producto.

Ademas, desde el 2014, esta registrado en la FDA, Food and Drug Administration
(Administracion de Medicamentos y Alimentos de los Estados Unidos), que es la

responsable de la regulacion de alimentos para humanos y animales.

Todas sus actividades se documentan para establecer precedentes en el caso de las no
conformidades con la finalidad de llegar a la mejora continua.

La gestion de procesos no detecta errores en el producto, en su lugar, evalua las
desviaciones del mismo, para corregir sus no conformidades antes de que se ocasione

un resultado defectuoso.

Mejora continua.

La comunicacion con los clientes con la empresa se gestiona mediante la pagina web,
correo electrénico y numeros de la empresa, para conocer las quejas y no
conformidades de los mismos. Estas no conformidades se procesan por las jefaturas y
gerencias para dar solucién a los problemas y mejorar la calidad del producto en todo

momento.

Marest, cuenta con un laboratorio dedicado al cultivo de larvas de camardn, para
garantizar una materia prima confiable, segura y de Optima calidad, que no utiliza
antibiéticos en ninguno de los procesos y en el que todas las areas se encuentran
aisladas para evitar contaminacion, utilizando protocolos estrictos de bioseguridad y

calidad.
El laboratorio tiene sistemas de alta calidad medioambiental como: sistema de

abastecimiento y re-circulacion de agua del mar, tanques de produccion con control de

temperatura y un sistema avanzado de tratamiento de agua.
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Resultados clave.

La rentabilidad, productividad y posicibn competitiva de Marest se alcanza con el

liderazgo de la direccion.

Para mejorar la rentabilidad Marest tiene tres principios:

¢ Estricto control y auditoria de los gastos para optimizar ingresos y recursos.

e Mejorar los margenes de ganancia evitando descuentos innecesarios.

e Aumentar el volumen de ventas, con la misma estructura y la misma
inversion.

Para mejorar la productividad la consigna es:

e Ser eficientes invirtiendo menos tiempo para lograr el resultado deseado.

e La correcta gestién de todos los recursos de la empresa.

e La gestion del conocimiento, que, mediante la capacitacion, incrementa la
eficiencia de los empleados y disminuye el tiempo de los procesos

productivos.

La competitividad se logra con la estandarizacion, el direccionamiento estratégico y la

innovacion.

4.4.2 Gestion del Conocimiento.

Adquisicion de informacion.

La informacion de los clientes se obtiene por varios canales que maneja el departamento
de ventas. En el caso de trabajadores se llena un formulario con todos sus datos como:
lugar de vivienda, hijos, estudios, bienes, etc. Esta informacion en caso de modificarse

debe indicarse inmediatamente al departamento de talento humano.

En el caso del departamento de ventas, se trata de recabar toda la informacion posible
de los clientes para mantenerla actualizada sea personalmente o por teléfono. Aqui se
genera la mayor cantidad de informacion porque se piden todos los datos para

aplicacion de créditos, exportaciones, entrega de productos, visitas, etc.

Los sistemas de informacién se manejan en una base de datos que esta al alcance de

todas las personas que las necesitan, previo las autorizaciones de gerencia.
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Diseminacién de lainformacion.

La informacion en la empresa se comparte de manera formal, a través del correo
electrdnico institucional y mediante memorandos que son entregados a cada jefatura o

empleados directamente, dependiendo de la informacidén que se quiere compartir.

La gerencia los primeros dias de cada mes, convoca a las jefaturas para impartir
informacién relevante como: politicas, objetivos, propuestas de mejora, inconformidades
con los procesos o producto. Las jefaturas convocan a reuniones cortas al inicio de la
jornada, para que desde el primer momento se acaten las disposiciones entre todo el
personal.

Muchos empleados tienen redes sociales y comparten informacién entre ellos de

manera informal, que no es considerada informacion oficial de Marest.

Interpretacion compartida.

La informacién es manejada e interpretada por cada jefatura en base a los objetivos de
la empresa. En reuniones mensuales de jefaturas se socializa la diversa informacion
para hacer informes gerenciales y tomar decisiones que alcancen los obijetivos

empresariales.

Marest tiene un Manual de Funciones que esta basado en sus principios y valores, en
el que se explican las actividades de cada puesto, ligados al reglamento interno de la

empresa.

Almacenar conocimiento.

Toda la informacién de las capacitaciones impartidas al personal se encuentra en una
base de datos fisica y en el software que maneja el departamento de recursos humanos.
La rotacién de personal es baja, ya que todos los puestos son especificos y cada
trabajador tiene sus funciones. Se ha tratado de que los trabajadores hagan una
variedad de actividades para que sean Utiles en otros puestos, pero no se lo puede

realizar en todas las funciones.

Todas las areas manejan su propia informacion por lo que es dificil determinar en donde

se concentra la mayor cantidad de informacion.
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Transferencia de conocimiento.

El conocimiento se transfiere por medio de las diversas capacitaciones, en las cuales
se toman pruebas teéricas para medir el conocimiento adquirido. Al final de cada
capacitacion se realizan las recomendaciones pertinentes para mejorarlas y que el

personal absorba toda la informacién necesaria.

La base de datos esta disponible solo para las jefaturas, previa autorizacion de gerencia
por medio de un correo o escrita en un oficio para el uso de claves. Cada departamento
maneja sus propias bases de datos, pero siempre el departamento de sistemas es el
que provee todo el soporte necesario. Hay varios archivos fisicos que son de libre uso
y que se encuentran en las diferentes jefaturas para que todo el personal pueda acceder

e informarse libremente.

Los documentos para transmitir el conocimiento son: correo electronico, folletos y

manuales que se han elaborado en la empresa.

4.4.3 Innovacion.

Productos / servicios, procesos y sistemas de gestidn.

Los cambios en el producto van de la mano con las disposiciones que emiten las
diversas entidades de regulacién como la FDA (USA), ARCSA (Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria) e INP (Instituto Nacional de Pesca). Todos
los cambios que se quieren hacer para mejorar la calidad del producto deben estar
ligados a los requisitos de estas entidades. Marest se encarga de mejorar todo lo
concerniente a la parte administrativa y operativa para que la empresa genere

rentabilidad.

La comercializacion de los productos se da por canales indirectos, ya que el camarén

no va directamente al consumidor, sino que pasa por diversos intermediarios.

Marest al dedicarse a la actividad de crianza, proceso y exportacion de camaron,
siempre estéa tratando de mejorar la produccién ya que mientras el producto sea de la
mejor calidad, mas réditos se obtienen. Como fortaleza se puede indicar que cuentan
con un laboratorio propio en el que se cultivan larvas de camarén, para garantizar
proveer a sus granjas camaroneras una materia prima confiable, segura y de optima

calidad.
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Una de las debilidades es que muchas empresas estan tratando de dedicarse al mismo

giro de negocio, pero tomara algunos afios para que se puedan establecer.

Marest se ha inclinado por la tecnificacion de sus procesos y por lo tanto de sus equipos,
que se adquieren de acuerdo a los requerimientos y necesidades de las diversas

jefaturas y depende del costo beneficio para renovar los mismos.

Productos / servicios.

Marest constantemente mejora sus técnicas de produccion y empacado, analizando
cual es el mejor material y presentacion para usar en el empaquetado del camaron, asi

como el uso del laboratorio para producir larvas de camarén de la mejor calidad.

La |l + D, no tiene un porcentaje fijo asignado para nuevos productos, ya que el camaron
es el unico producto ofertado y en el que se invierte gran porcentaje de recursos para
producirlo con exclusividad y la mejor calidad posible.

Procesos.

Marest es una empresa totalmente integrada que funciona de forma organizada
asegurando que sus procesos y productos cumplan requisitos legales y reglamentarios,
para alcanzar los resultados previstos de acuerdo a su planificacién. Se asigna un

presupuesto estimado entre 2% al 3% anual autorizado por la gerencia.
Los procesos han contribuido a la eficacia y eficiencia de Marest, para lograr sus
resultados, mejorando el desempefio global de la organizacién, otorgando valor
agregado a su producto y aumentando la satisfaccion de los clientes.

Sistemas de gestion.
El sistema de Gestion de Marest comprende actividades coordinadas para dirigir y
controlar a la empresa. Por lo tanto, se planea, controla y mejora, los elementos que

influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y la satisfaccion del mismo.

El crecimiento de Marest cada afio es aceptable, porque el sistema de gestidn establece:

la estructura, la planificacién, la operacion, las politicas, entre otros, que permiten
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alcanzar los objetivos de la empresa. La cuota de mercado, las ventas y la rentabilidad

de la empresa se han incrementado en buenos porcentajes.

4.4.4 Factores claves del éxito para la gestion empresarial.

Los resultados relevantes de la empresa se han dado por cumplir con todos los
requisitos que las leyes locales exigen, la aplicacién de certificaciones de calidad y un

gran sentido de direccion por parte de la gerencia. Entre estos tenemos:

e Valor afiadido del camardén que es generado por la innovacion, al tener un
laboratorio propio de larvas de camarén en el que se logra el mejoramiento
genético asistido por marcadores moleculares.

e La empresa domina el campo comercial en el que se desenvuelve y tiene la
informacion sobre los precios, los competidores y los ciclos de produccion.

¢ Ofrece un producto excelente que de distingue de la competencia.

¢ Se ha logrado la satisfaccién del cliente interno y externo.

e El conocimiento de sus empleados en todos los procesos productivos y
administrativos de la empresa permiten evitar el desperdicio y acciones que
demanden mas gastos de recursos.

e Certificaciones de calidad, para ofertar el mejor producto.

Estos factores le han permitido distinguirse entre las mejores Pymes machalefias
logrando ingresos por $ 5.827.831,00 y utilidades por $ 777.016,00, permitiendo:

e Mantener altos estandares de calidad.
¢ Aumentar la sustentabilidad y empleo.

¢ Mejorar la responsabilidad social.

4.4.5 Acciones de mejora.

En esta fase se plasman las debilidades encontradas en las variables objeto de estudio,
de acuerdo al diagnéstico estratégico y el analisis de los factores de calidad, innovacion
y gestion de conocimiento de Exportadora Marest, en consecuencia, se recomiendan
las siguientes propuestas de mejora para conocer los cambios que deben incorporarse

en la empresa, para que la calidad de su producto sea percibida por sus clientes.

Las acciones de mejora, permitiran el control y seguimiento de las diferentes acciones
gue se implementaran en el corto, mediano, o largo plazo.
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4.4.6 Mejoras en la Gestion de la Calidad.

Estrategias a corto plazo.

Recabar informacion proveniente de los clientes: La informacion que brindan
los clientes, puede utilizarse para identificar oportunidades de mejora para
el departamento de ventas.

Disefiar acciones para manejar eficientemente los recursos: Marest debe
contar con acciones concretas mediante las cuales se pueda contribuir a
manejar eficientemente sus diversos recursos, ya que muchos de ellos se
desperdician o se usan de forma inadecuada.

Mejorar la eficiencia organizacional: Con esto se mejorarg; la competitividad
y la satisfaccién del cliente.

Estrategias a mediano plazo.

Mantener el sistema de gestion calidad: Marest debe mantener y darle
continuidad a su sistema de gestion de calidad, ya que han descuidado al
mismo, debido a que la empresa ya se encuentra establecida en su
segmento de mercado.

Todas las actividades nuevas deben gestionarse como un proceso: Los
resultados de todas las actividades, permitirdn que Marest tenga la mejor de
calidad de su producto con costos totales mas bajos.

Implementacién de proyectos de mejora: Todos los proyectos de mejora,
gue se propongan en cualquier area, se deben implementar con el apoyo de

la alta direccion.

Estrategias a largo plazo.

Realizar el seguimiento al desempefio de cada proceso: Al medir los
resultados mediante indicadores de gestion, se podra analizar si los
objetivos empresariales se estan cumpliendo de acuerdo a la estrategia de
Marest.

Los indicadores de desempefio se deben aplicar a todos los procesos: La
gerencia debe tomar las medidas necesarias y dar las instrucciones a las
diversas jefaturas, con el fin de que los indicadores midan lo que cada

proceso necesita en cada una de las diversas areas.
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Establecer procesos efectivos en el area de produccion: Marest debe
establecer procesos claros y efectivos en el area de produccién, para que
su producto cumpla siempre las expectativas, necesidades y requerimientos

de los clientes.

4.4.7 Mejoras en la Gestidon del Conocimiento.

Estrategias a corto plazo.

Implementar la gestion del conocimiento en las diversas areas de Marest: El
conocimiento genera aprendizaje en las personas y tiene la capacidad de
crear ventajas competitivas.

Fortalecer el capital intelectual: Marest debe crear una cultura de
conocimiento en todos sus colaboradores, ya que le recurso humano es que
genera mayor impacto en todas las actividades que se realizan en la

empresa, logrando cambios positivos en todas las actividades laborales.

Estrategias a mediano plazo.

Determinar el nivel del conocimiento organizacional: Con esto, la empresa
logra administrar y compartir efectivamente el conocimiento organizacional,
con actividades grupales como: foros, mesas redondas, charlas, donde se
permitan la comunicacion entre las diferentes areas de la empresa.
Identificar las competencias y conocimientos de los trabajadores: Las
competencias y conocimientos de los colaboradores son fundamentales
para que se puedan adaptar a cambios del mercado y de la propia empresa,
y asi aprovechar de mejor manera el recurso humano.

Compartir el conocimiento: Todo el conocimiento que se crea en la empresa,
debe ser compartido mediante una comunicacion eficaz, para que no se
detenga la generacién del mismo, que también puede generar diversas

innovaciones.

Estrategias a largo plazo.

Disefar y ejecutar proyectos de gestion del conocimiento: Estos proyectos
se deben disefiar y ejecutar con la creacién de entornos favorables al
mismo, motivando al aprendizaje de todos los colaboradores y fomentando

la participacién de todo el personal.
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4.4.8 Mejoras en la Innovacién

Estrategias a corto plazo.

Implementacién de actividades innovadoras: La alta gerencia de Marest debe
promover que las diversas actividades de sus departamentos operativos,
técnicos, comerciales, entre otros, realicen sus actividades de forma
innovadora, para mejorar la satisfaccion del cliente.

Implementar innovaciones positivas en sus procesos: Tratar adecuadamente
los recursos y capacidades de la empresa, para estar preparados a los
cambios, con innovaciones positivas que generen valor agregado a su

producto.

Estrategias a mediano plazo.

Impulsar la creatividad de las personas para generar innovacién: Motivar al
personal para que aporte ideas creativas que permitan mejorar los procesos
en los que estan involucrados.

Gestionar de mejor manera las capacidades de Marest: Para que su gente
sea mas creativa y se genere una ventaja competitiva que se base en ideas

nuevas y originales.

Estrategias alargo plazo.

Innovacion y responsabilidad social: Los colaboradores de Marest, atn no se
dan cuenta del valor que aporta la innovacién a la responsabilidad social,
para cuidar al medio ambiente y mejorar la calidad de vida de todas las
personas relacionadas con la empresa, por lo que, se debe orientar con
charlas y capacitaciones referentes a la innovaciéon y su efecto en el medio
ambiente a todo el personal.

Crear un grupo o departamento encargado de la innovacién: La alta
dirigencia, debe liderar un grupo o departamento que sea el encargado de
liderar y generar innovaciones en el producto, en los procesos y en todas las
actividades de la empresa con el fin de lograr ventajas competitivas que

consolidaran de mejor manera a Marest.
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4.4.9 Plan de accion de mejoras.

Este plan abarca las acciones de mejora, con todos los elementos que permitirdn
realizar el seguimiento detallado de las operaciones para solucionar las diversas
contingencias, para garantizar su eficacia y eficiencia. Este plan permitird conseguir los
objetivos empresariales deseados por Marest y alcanzar la mejora continua de todas

sus actividades.
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Tabla 18: Plan de accién mejoras de Gestion de la Calidad

Plan de accion de mejoras en la Gestion de la Calidad

Accién de | Tarea Responsable | Recursos Financiamiento | Indicador Tiempo Responsable
mejora de tarea necesarios $ seguimiento
Recabar Identificar oportunidades de | Vendedores Celular, 300.00 Porcentaje de | 8 meses Jefe de ventas
Informacion mejora para el departamento computadora informacién de
proveniente de los | de ventas, con la informacion nuevos clientes
clientes. proveniente de clientes.
Diseflar  acciones | Desarrollar acciones concretas | Jefaturas Computadora, | 200.00 Disminucién de | 6 meses Gerencia
para manejar | mediante las cuales se logre proyector gastos
eficientemente los | manejar eficientemente los administrativos
recursos. recursos.
Mejorar la eficiencia | Implementar acciones para | Jefaturas Computadora, | 300.00 Satisfaccion del | 10 meses | Gerencia
organizacional. mejorar la competitividad y la proyector cliente
satisfaccion del cliente.
Mantener el sistema | Mantener y dar continuidad a | Todo el | Computadora, | 500.00 Incremento de | 12 meses | Jefaturas
de gestion calidad. su sistema de gestion de | personal normas ISO rentabilidad
calidad, para lograr la mejora
continua.
Todas las | Los resultados de todas las | Todo el | Computadora, | 200.00 Reduccion de | 12 meses | Jefaturas
actividades nuevas | actividades nuevas, permitiran | personal normas ISO costos
deben gestionarse | que Marest tenga la mejor de
COMO un proceso. calidad de su producto con
costos totales més bajos.
Implementacion de | Los proyectos de mejora, que | Jefaturas Computadora, | 200.00 Implementacion | 6 meses Gerencia
proyectos de | se propongan en cualquier proyector de nuevos
mejora. area, se deben implementar proyectos
con el apoyo de la alta
direccion.
Realizar el | Al medir los resultados | Jefaturas Computadora, | 200.00 Cumplimiento 6 meses Gerencia
seguimiento al | mediante  indicadores  de celular, de objetivos
desempefio de cada | gestion, se podra analizar si los proyector empresariales
proceso. objetivos empresariales se
estan cumpliendo.
Los indicadores de | La gerencia debe tomar las | Jefaturas Computadora, | 200.00 Cumplimiento 6 meses Gerencia
desempefio se | medidas necesarias y dar las celular, de objetivos
deben aplicar a | instrucciones a las jefaturas, proyector empresariales
todos los procesos. | con el fin de que los
indicadores midan lo que cada
proceso necesita en todas las
areas.
Establecer Establecer procesos claros y | Supervisor Computadora, | 250.00 Satisfaccion del | 6 meses Jefe de
procesos efectivos | efectivos en el éarea de | produccion, celular, cliente produccién
produccién, para cumplir las proyector
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en el area de
produccion

expectativas, necesidades y
requerimientos de los clientes.

supervisor
camara

de

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Autor
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Tabla 19: Plan de accién mejoras de Gestién del Conocimiento

Plan de accion de mejoras en la Gestion del Conocimiento

conocimiento

aprendizaje y participacion de
todos los colaboradores.

Accién de | Tarea Responsable | Recursos Financiamiento | Indicador Tiempo Responsable
mejora de tarea $ seguimiento
Implementar la | Crear ventajas competitivas | Jefe de recursos | Computadora, | 200.00 Porcentaje de 8 meses Gerencia
gestién del | mediante el conocimiento y | humanos Proyector,
conocimiento aprendizaje de los colaboradores videos

de Marest.
Fortalecer el capital | Crear una cultura de | Jefe de recursos | Computadora, | 200.00 Promedio de | 6 meses Gerencia
intelectual conocimiento en todos sus | humanos proyector capacitaciones

colaboradores, ya que le recurso al personal

humano es el que genera mayor

impacto en todas las actividades

gue se realizan en la empresa.
Determinar el nivel | Administrar 'y compartir el | Jefaturas Computadora, | 200.00 Nivel del | 6 meses Jefe de recursos
del  conocimiento | conocimiento organizacional, con Proyector, sala conocimiento humanos
organizacional actividades grupales como: foros, de reuniones organizacional

mesas redondas.
Identificar las | Las competencias y | Jefaturas Computadora, | 300.00 Cantidad de | 6 meses Jefe de recursos
competencias y | conocimientos de los Proyector, sala evaluaciones humanos
conocimientos de | colaboradores son de reuniones para identificar
los trabajadores fundamentales para que se las

puedan adaptar a cambios del competencias

mercado y de la propia empresa. del personal
Compartir el | Todo el conocimiento que se crea | Todo el personal | Computadora, | 400.00 Alcance del | 6 meses Jefaturas
conocimiento en la empresa, debe ser Proyector, sala nuevo

compartido mediante una de reuniones, conocimiento

comunicacion eficaz, para que no folletos,

se detenga la generacion del impresiones

mismo.
Disefiar y ejecutar | Disefiar y ejecutar creacion de | Jefaturas Sala de | 400.00 Proyectos 12 meses | Jefe de recursos
proyectos de | entornos favorables al reuniones, ejecutados humanos
gestién del | conocimiento, motivando  al biblioteca

Fuente: Investigacion
Elaboracion: El autor

propia
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Tabla 20: Plan de accién de mejoras en la Innovacion.

Plan de accion de mejoras en la Innovacién

actividades.

Accién de | Tarea Responsable Recursos Financiamiento | Indicador Tiempo Responsable
mejora de tarea $ seguimiento
Implementacién de | La gerencia debe promover | Jefaturas Computadora, 300.00 Promedio de 8 meses Gerencia
actividades que las actividades de sus folletos. actividades
innovadoras departamentos se realicen de innovadoras

forma  innovadora, para

mejorar la satisfaccién del

cliente.
Implementar Tratar adecuadamente los | Jefaturas Computadora, 300.00 Promedio de 6 meses Gerencia
innovaciones recursos y capacidades de la folletos. implementacién
positivas en sus | empresa, para estar de
procesos preparados a los cambios, innovaciones

con innovaciones positivas

gue generen valor agregado a

su producto.
Impulsar la | Motivar al personal para que | Jefaturas Computadora, 200.00 Cantidad de | 6 meses Gerencia
creatividad de las | aporte ideas creativas que folletos. charlas
personas para | permitan mejorar los procesos motivacionales
generar innovacién | en los que estan involucrados.
Gestionar de mejor | Fomentar ideas nuevas y | Jefe de recursos | Computadora, 200.00 Implementacién 6 meses Gerencia
manera las | originales para que su gente | humanos folletos. de nuevas
capacidades de | sea mas creativa y se genere ideas
Marest una ventaja competitiva.
Innovacion Se debe orientar con charlasy | Jefe de recursos | Computadora, 60.00 Mermas de uso 2 meses Gerencia
responsabilidad capacitaciones referentes a la | humanos Proyector, sala de materia
social innovacién y su efecto en el de  reuniones, prima

medio ambiente. folletos,

impresiones

Crear un grupo o | La gerencia, debe liderar un | Jefe de recursos | Computadora, 500.00 Cantidad de | 12 meses Gerencia
departamento departamento que sea genere | humanos folletos. personas
encargado de la | innovaciones en el producto, lideres de
innovacion en los procesos y en todas las innovacion

Fuente: Investigacion
Elaboracion: El autor

propia
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CONCLUSIONES

Las Pymes de Machala han dejado de ser conservadoras y la gestién de la calidad,
gestion del conocimiento y la innovacién, han motivados cambios en la organizacion y
gestion de las Pymes, llevandolas a ser mas productivas y competitivas, generando
mayor valor en sus procesos, productos y servicios, gracias al alto liderazgo de la

gerencia que mantienen las Pymes con un 4.51%.

La gestion de la calidad se ha convertido en un aspecto fundamental dentro de las
Pymes de Machala, por lo que sus principios y normas, son aplicadas en empresas
como Exportadora Marest, logrando mayor rentabilidad y sobre todo la satisfaccion del
cliente, ya que estas empresas mantienen un promedio de 4,2% referente a la politica y
planificacion de la calidad.

Las Pymes machalefias, estdn superando sus deficiencias para gestionar y aplicar
sistemas de calidad. Estas empresas al contar con planificacion estratégica, pueden
emplear sus procesos para reducir costos y lograr la mejora continua, por lo que se
producen menos desperdicios de recursos tanto en maguinas como en Su recurso
humano. Esto se logra ya que la evolucion de la Pymes en la aplicacién de sistemas de

gestion alcanza un 4.19%

Las Pymes de Machala se estan enfocando en el cliente, promoviendo una cultura de
calidad para obtener ventajas competitivas. Estas ventajas se logran porque las
empresas estan implementando procesos y controlan sus actividades con el apoyo de

la alta direccion.

La gestion de calidad, la gestion del conocimiento e innovaciéon, en las Pymes de
Machala tienen que desarrollarse de forma conjunta, ya que es la Gnica manera de lograr
que las empresas se consoliden con todo su potencial en la calidad de sus productos y

servicios, para alcanzar la mejora continua.
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RECOMENDACIONES

En las Pymes de la ciudad de Machala, se sugiere implementar la gestion de la calidad
como una meta empresarial, no solo para lograr mayores ganancias econémicas sino
para que las empresas mejoren en todos sus aspectos y logren consolidarse en el
mercado con buenas practicas laborales, ambientales, trato justo a sus empleados,
proveedores y clientes.

Se debe realizar planificaciones y programas de control, que permitan evaluar los
procedimientos de cada departamento, con la finalidad de establecer estrategias y
mejoras en la calidad y productividad.

El conocimiento que las personas poseen y el aprendizaje generado con su experiencia,
es importante compartirlos con los demas miembros de las Pymes, ya que se puede
utilizar para crear nuevas ideas que produzcan opciones innovadoras para lograr

ventajas competitivas

La alta direccion de las Pymes de Machala debe incluir en su planificacién estratégica,
la gestiébn del conocimiento y la innovacién como fuentes generadoras de mejora
continua, con el fin de mejorar sus sistemas de produccion y la calidad de sus productos

0 servicios y no tratarlas como inversiones que no aportan cambios.

La implementacion de sistemas de gestién de la calidad en las Pymes de Machala,
permitira: mejorar las estrategias de mercado, disefiar nuevos productos o servicios,

lograr el posicionamiento en el mercado y tener varias ventajas competitivas.

El esfuerzo de todos los trabajadores junto a su conocimiento y nuevas ideas
transmitidas en innovaciones, permite a las Pymes de Machala su mejoramiento
continuo, en consecuencia, es importante la motivacioén laboral y mantener un buen
ambiente de trabajo, utilizando herramientas que contribuyan a optimizar los resultados,

para alcanzar los objetivos empresariales.

Las Pymes que trabajen enfocadas en procesos y sus estrategias estén basadas en una
buena planificacion, superaran dificultades como: limitada innovacion y bajo nivel
tecnolégico, lo que les permitird generar nuevos conocimientos que se alinearan con los

objetivos propuestos, para alcanzar la mejora continua.
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Anexo 1: Encuesta Pymes

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
Maestria en Gestion de calidad
Encuesta dirigida a directivos de pequefias y medianas empresas (Pymes)
Objetivo: Analizar la relacién entre gestion de la calidad, gestion del conocimiento e innovacién
en las PYMES (pequefias y medianas empresas) del Ecuador.

Encuestador: Fecha: N° de encuesta:
Ciudad:

COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD

Por medio del presente, tengo a bien comunicar que la Universidad Técnica Particular de Loja se
encuentra desarrollando el proyecto de investigacidon titulado “Analisis de la relacion entre
gestion de la calidad, gestion del conocimiento e innovacion en las PYMES (pequefias y medianas
empresas) del Ecuador. informacién que servird como base para disefiar propuesta de
estrategias de mejora para este sector. Razdn por la cual, solicito muy comedidamente, su ayuda
y autorizacién para el estudiante (escribir nombre del estudiante), con cédula No.................. ,
realice la aplicacién de una encuesta a usted o al directivo que usted tenga a bien designar.

Cabe indicar que desde la Maestria de Gestion de Calidad y el estudiante establecemos un
compromiso de confidencialidad irrestricto, respecto al levantamiento y tratamiento de la
informacidn obtenida a través de la presente encuesta. El nombre de la empresa o cualquier
tipo de informacién que permita identificarla, no serd publicado en ningin material sin previa
autorizacién. La informacidn recopilada se utilizara solo para fines estadisticos, considerando lo
sefialado en el numeral 19 del articulo 66 de la Constitucidn de la Republica del Ecuador: “El
derecho a la proteccion de datos de caracter personal, que incluye el acceso y la decisién sobre
informacidn y datos de este caracter, asi como su correspondiente proteccién. La recoleccién,
archivo, procesamiento, distribucion o difusidon de estos datos o informacién requeriran la
autorizacién del titular o el mandato de la ley”, el nombre de la empresa.

La empresa tiene interés de recibir el informe de la investigacién (via correo electrénico*).
( )Si ( )NO

BLOQUE 1. Datos generales

1.1 Razon social:
1.2 Direccion:
1.3 Teléfono:
1.4 Correo electronico*;
1.5 RUC:
1.6 ¢ Cual es el sector de la empresa?
Industria ()
Servicio ()
Comercio ()

1.7 ;Cual es la actividad principal de la empresa? (breve descripcion):
Codigo CIUU: ...............

1.8. ¢ Empleados promedio durante el afio 20167

1.8.1 N° medio de empleados
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| 1.8.2 N° de mujeres:

1.9 ¢ Cuéntos afios lleva funcionando la empresa? afios

1.10. ¢ El control mayoritario de la empresa es familiar? (En una empresa familiar, los grupos familiares tienen mas

del 50% del capital):

()s ( )NO
1.11. Por favor indique el género del director/ gerente general:
()Hombre () Mujer
1.12. ;Cudl es el nivel de formacién académica del director/gerente de su empresa?:
Estudios basicos, bachillerato, técnico ()
Estudios universitarios-Pregrado () Especificar titulo
Estudios universitarios-Posgrado () Especificar titulo

BLOQUE 2. Gestion de calidad

2. Liderazgo. Para cada uno de los siguientes literales, sefale si esta de

Totalmente en

Totalmente de

acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
2.1 Alos empleados se les anima a que ayuden a implantar cambios en la empresa 1 2 3 4 5
2.2 Los administradores y supervisores motivan a sus empleados y les ayudan a 1 9 3 4 5
desempefiar un alto nivel en su trabajo
2.3 La direccién reconoce los esfuerzos y las mejoras alcanzadas por el personal 1 2 3 4 5
2.4 Los administradores mantiene contactos con los clientes, proveedores y se 1 9 3 4 5
implica con ellos en el fomento y participacion de alianzas y acciones de mejora
2.5 Se identifican y se impulsan por parte de los administradores los cambios que 1 9 3 4 5
se deben llevar a cabo para la mejora y se revisa su eficacia una vez implantados
3. Politica / Planificacion de la calidad. Para cada uno de los siguientes | Totalmente en Totalmente de
literales, sefale si esta de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
3.1 Se desarrollan e implantan las estrategias y planes en base a la informacién 1 9 3 4 5
sobre los requisitos de los clientes y las capacidades de la empresa
3.2 La direccién comunica su estrategia y objetivos a todo el personal 1 2 3 4 5
3.3 La direccion comunica su estrategia y objetivos a los clientes, proveedores y 1 9 3 4 5
otros agentes externos para gue los conozcan
3.4 Se implica al personal en el establecimiento de los objetivos y planes 1 2 3 4 5
3.5 Se identifican y desarrollan procesos clave a partir de las estrategias o planes 1 9 3 4 5
de negocio
3.6 Se evallan los resultados realizando una comparacién con los planificados, con

L . . 1 2 3 4 5
el objetivo de introducir mejoras
4. Alianzas y recursos. Para cada uno de los siguientes literales, sefiale si esta | Totalmente en Totalmente de
de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacidn: desacuerdo acuerdo
4.1 Se formula un plan de gestién sobre edificios, equipos y otros materiales (forma
de utilizacién, mantenimiento, seguros, renovaciones etc.) para mejorar el 1 2 3 4 5
rendimiento total de la empresa
4.2 Se asignan y se utilizan adecuadamente los recursos econoémicos y financieros 1 9 3 4 5
de forma que se garantice el éxito de la estrategia
4.3 Se recoge y se gestiona toda la informacién importante y el conocimiento
generado, resultando dicha informacién fiable y facil de utilizar por el personal 1 2 3 4 5
correspondiente
4.4 En general, se realiza una gestion de las alianzas y recursos acorde a la 1 9 3 4 5
estrategia
5. Gestion de los empleados. Para cada uno de los siguientes literales, sefiale | Totalmente en Totalmente de
si esta de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
5.1 Se realiza la gestion de los recursos humanos en linea con la estrategia y/o 1 9 3 4 5
planes de negocio
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5.2 Se forma a la direccion en los principios de calidad 1 2 3 4 5
5.3 Se forma a los empleados en el trabajo en equipo 1 2 3 4 5
5.4 Se ajusta la experiencia y la formacién de las personas a las necesidades 1 9 3 4 5
actuales y futuras o en su caso, se desarrollan planes de formacion especificos
5.5 Se fomenta y se apoya que las personas asuman responsabilidades y tomen
decisiones sin riesgo para la organizacion, se impliquen en actividades de mejora, 1 2 3 4 5
trabajen en equipo, etc.
5.6 La comunicacién entre todo el personal es ascendente, descendente y
horizontal, de forma que los empleados se consideran estar bien informados y que 1 2 3 4 5
sus opiniones se valoran.
6. Aprendizaje. Para cada uno de los siguientes literales, sefale si esta de | Totalmente en Totalmente de
acuerdo o en desacuerdo con la afirmacién: desacuerdo acuerdo
6.1 Todos los empleados de la compaiiia reciben entrenamiento en los conceptos 1 9 3 4 5
de calidad total
6.2 Los empleados reciben formacion para el desarrollo del trabajo en equipo 1 2 3 4 5
6.3 Dlispo_rjibilidad de recursos para la formacion del personal dentro de la 1 9 3 4 5
organizacion
6.4 La alta direccion ha establecido un ambiente que ayuda a la educacion continua 1 2 3 4 5
7. Gestion de los procesos. Para cada uno de los siguientes literales, seiiale | Totalmente en Totalmente de
si esta de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
7.1 Control y mejora continua de los procesos clave 1 2 3 4 5
7.2 Lg pre_\{encic')n de productos/servicios defectuosos es una actitud fuerte en esta 1 9 3 4 5
organizacion
7.3 Los procesos utilizados en esta organizacion incluyen medidas de calidad 1 2 3 4 5
7.4 Los empleados involucrados en diferentes procesos saben cdmo evaluarlos 1 2 3 4 5
7.5 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 1 2 3 4 5
que los principales competidores
8. Mejora continua Para cada uno de los siguientes literales, sefiale si esta de | Totalmente en Totalmente de
acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
8.1 Se gestiona la informacién para apoyar la mejora de la calidad (anlisis de
informacion del negocio, costes y aspectos financieros para apoyar el desarrollo de 1 2 3 4 5
prioridades de mejora)
8.2 Se incrementa los contactos personales directos de la empresa con los clientes 1 2 3 4 5
8.3 Se utiliza los requisitos de los clientes como base para la calidad 1 2 3 4 5
8.4 Los directivos y supervisores apoyan las actividades que mejoran la satisfaccion 1 9 3 4 5
de los clientes
9. Resultados clave. Para cada uno de los siguientes literales, sefale si estd | Totalmente en Totalmente de
de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacidn: desacuerdo acuerdo
9.1 Nuestro programa de calidad ha incrementado los ingresos de la empresa 1 2 3 4 5
9.2 Nuestro programa de calidad ha incrementado la productividad de la empresa 1 2 3 4 5
9.3 Nuestro programa de calidad ha mejorado la posicién competitiva de la empresa 1 2 3 4 5
9.4 Se analizan las causas de estos resultados clave y se implantan planes o 1 9 3 4 5
acciones de mejora

BLOQUE 3. Gestidon del conocimiento
10. Adquisicion de informacion Totalmente en Totalmente de

desacuerdo acuerdo

10.1 Se recaba, regularmente, informacién de trabajadores. 1 2 3 4 5
10.2 Se recaba, regularmente, informacion de clientes. 1 2 3 4 5
10.3 La empresa realiza estudios de mercado. 1 2 3 4 5
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10.4 Los archivos y bases de datos de la empresa proporcionan la informacién
necesaria para la realizacién del trabajo.

11. Diseminacion de la informacion

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
11.1 En la empresa se comparte informacion formal, frecuentemente y sin trabas. 1 2 4 5
11.2 En la empresa se comparte informacion informal, frecuentemente y sin trabas. 1 2 4 5
11.3 La empresa elabora periédicamente informes que distribuye a los trabajadores 1 9 4 5
donde se informa de los avances producidos en la misma.
114 Los sistemas de informacién facilitan que los individuos compartan 1 9 4 5
informacion.

12. Interpretacion compartida

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
12.1 Los directivos, normalmente, estan de acuerdo en cémo la nueva informacién 1 9 4 5
afecta a la empresa.
12.2 Los trabajadores tienen una comprensién comun de los temas de la 1 9 4 5
unidad/departamento en la que trabajan.
12.3 La empresa es capaz de desechar la informacion obsoleta y buscar nuevas 1 9 4 5
alternativas.
12.4 Existe algin tipo de manual de procedimientos o protocolo para realizar las 1 9 4 5
funciones de la organizacién.

13. Almacenar conocimiento

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
13.1 Los empleados tienden a retener el conocimiento como fuente de poder y se 1 9 4 5
resisten a compartirlo con otros empleados.
13.2 La rotacion de personal no supone una pérdida de conocimiento o habilidades 1 9 4 5
importantes para la empresa.
13.3 En la empresa existen procedimientos para recoger las propuestas de los 1 9 4 5
empleados y agregarlas a la empresa como conocimiento.
13.4 Tiene bases de datos para almacenar las experiencias y conocimientos, que 1 9 4 5
son utilizadas posteriormente.

14. Transferencia de conocimiento

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
14.1 La empresa dispone de mecanismos formales que garantizan que las mejores 1 9 4 5
practicas sean compartidas.
14.2 En la empresa existen procedimientos para distribuir las propuestas de los 1 9 4 5
empleados, una vez evaluadas y/o disefiadas.
14.3 Se puede acceder a las bases de datos y documentos de la organizacién a 1 9 4 5
través de algln tipo de red informatica.
14.4 El conocimiento se encuentra distribuido en la organizacién. 1 2 4 5

BLOQUE 4. Innovacion y desempeino organizacional

15. ¢ En los ultimos 2 afios la empresa ha realizado?: (lea cada frase)

Para cada respuesta afirmativa, indique el
grado de importancia
Poco importante

Muy importante

Productos/servicios

Cambios o mejoras en productos/servicios existentes No( ) |SI() 1 2 4 5
Comercializacion nuevos productos/servicios No( ) |SI() 1 2 4 5
Introduccion rapida de nuevos productos o servicios. No( ) |SI() 1 2 4 5
Procesos

Cambios o mejoras en los procesos de produccidn/servicios No( ) [SI() 1 | 2 4 | 5
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Adquisicion de nuevos bienes de equipos No( ) [|SI() 1 2 4 5
Intrngccién rapida de nuevos métodos de producciéon o de | No( ) | SI( ) 1 9 4 5
servicios.

Nuevo o mejorado método de logistica, entrega o distribucién No( ) |SI() 1 2 4 5
Sistemas de gestion

Cambios o mejoras en Direccion y gestion No( ) |SI() 1 2 4 5
Cambios o mejoras en Compras y aprovisionamientos No( ) |SI() 1 2 4 5
Cambios o mejoras en Comercial/ventas No( ) |SI() 1 2 4 5
16. Comparando con los resultados obtenidos por su empresa, como puede ser | Muy desfavorable Muy favorable
calificada la evolucion de su empresa con relacion al desarrollo de los

productos y servicios durante los 2 ultimos afos:

16.1 El nimero de nuevos productos o servicios introducidos por su empresa al afio 1 2 3 4 5
16'2. EI caracter pionero de su empresa a la hora de introducir nuevos productos o 1 9 3 4 5
servicios

16.3 La rapidez en la respuesta a la introduccion de nuevos productos o servicios por 1 9 3 4 5
parte de otras empresas del sector

16.4 El gasto en I+D (investigacion y desarrollo) para nuevos productos o servicios 1 2 3 4 5
17. Comparando con los resultados obtenidos por su empresa, como puede ser | Muy desfavorable Muy favorable
calificada la evolucion de su empresa con relacion al desarrollo de los procesos

durante los 2 ultimos afos: (proceso es aquello englobado en la cadena desde

aprovisionamiento a entrega de productos o servicios)

17.1 NUimero de modificaciones en los procesos introducidos por su empresa al afio 1 2 3 4 5
17.2 El carécter pionero de su empresa a la hora de introducir nuevos procesos 1 2 3 4 5
17.3 La rapidez en la respuesta a la introduccion de nuevos procesos por parte de 1 9 3 4 5
otras empresas del sector

17.4 El gasto en I+D (investigacion y desarrollo) para nuevos procesos 1 2 3 4 5
18. Comparando con los resultados obtenidos por su empresa, como puede ser | Muy desfavorable Muy favorable
calificada la evolucion de su empresa con relacion al desarrollo de los sistemas

de gestion durante los 2 (ltimos afios:

18.1 El numero de cambios en sus sistemas de gestion 1 2 3 4 5
18.2 El nivel de actualizacion de los sistemas de gestién mas avanzados 1 2 3 4 5
18.3 El nivel de informacion de los directivos acerca de los sistemas de gestion de 1 9 3 4 5
mas éxito

18.4 El caracter pionero de su empresa a la hora de introducir nuevos sistemas de 1 9 3 4 5
gestion

19. Indique cual ha sido la evolucion de los siguientes indicadores en su | Muy desfavorable Muy favorable
empresa en los dos Ultimos afos:

19.1 Cuota de mercado 1 2 3 4 5
19.2 Cifra de ventas 1 2 3 4 5
19.3 Rentabilidad 1 2 3 4 5
19.4 Productividad 1 2 3 4 5

Fuente: Universidad Técnica Particular de Loja.
Elaboracion: Universidad Técnica Particular de Loja
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