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RESUMEN

Las PYMEs (pequefas y medianas empresas) desarrollan un papel trascendental en la
economia ecuatoriana y por ser las principales ofertantes de empleo en el pais resulta
necesario mejorar los aspectos relevantes como la gestién de calidad, del conocimiento e
innovacion. El objetivo de la investigacion fue analizar la gestion de calidad, gestion del
conocimiento e innovacion en las PYMEs de Samborondon.

Para el desarrollo metodologico se identificd el estudio de tipo exploratorio y descriptivo con
métodos inductivo, sintético y analitico, en donde, por medio de encuestas con escala de
Likert aplicadas a 116 PYMEs de Samborondén se obtuvo que estas empresas poseen un
buen desempefio principalmente en la gestion de la calidad siendo un aspecto muy bien
valorado y supervisado por los directivos; sin embargo, se deben realizar mejoras en una
adecuada gestion de la informacion para lograr difundir el conocimiento de manera
apropiada. Se realiz6 una matriz de decision con la cual se seleccion6 la empresa SALPA
ECUADOR S.A. para analizar la gestion de la calidad, conocimiento e innovacion en
PYMEs, en la empresa seleccionada se realiz6 una brainstorming para mejorar el control del
proceso productivo, incorporando las actividades de planificacion, control de calidad y la

presentaciéon de empaque conforme los requerimientos del cliente.

PALABRAS CLAVES: PYMEs, gestion de calidad, innovacion, gestion por procesos
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ABSTRACT

Exploratory and descriptive studies based on inductive, synthetic and analytic methods have
been identified for methodological development, where, by applying surveys with Likert
scales to 115 PYMEs from Samborondon, it was found that these enterprises carry out good
processes, mainly their quality management, which is a highly valued and supervised aspect
by the managers. However, improvements have to be implemented as part of an appropriate
management of information in order to spread the knowledgement properly. A decision
matrix was made and used to select SALPA ECUADOR S.A. enterprise to analyze the
management quality, recognition and innovation of PYMESs, in which the enterprise
mentioned carried out a brainstorming in order to improve the production process,
incorporating planning, quality control activities and the presentation of packages based on

customers” requirements.

KEY WORDS: PYMEs, quality management, innovation, process management.
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INTRODUCCION

Actualmente las PYMEs (pequeiias y medianas empresas) desarrollan un rol importante en
la economia ecuatoriana por ser las principales ofertantes de empleo en el pais. Uno de los
sectores con mayor crecimiento comercial y laboral son las PYMEs de Samboronddn; sin
embargo, a pesar de su impacto en la generacion de empleo, enmarcado en la Constitucion,
la vida organizacional en las compafiias, de manera general, también se ve afectada por los
constantes cambios que genera el entorno. Por ello es necesario que las PYMEs puedan

mejorar en aspectos claves como son la calidad, el conocimiento e innovacion.

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la relacion entre la gestion de calidad,
gestion del conocimiento e innovacion con la productividad de las PYMEs del cantén
Samboronddén en la provincia del Guayas y como objetivos especificos: Investigar
definiciones y conceptos entorno a las PYMEs que soportan el trabajo de titulaciéon a
realizar, diagnosticar y analizar la situaciéon de la gestion de calidad, conocimiento e
innovacion en las PYMEs del cantdn Samborondén en la provincia del Guayas, y
seleccionar y analizar un caso de estudio estableciendo estrategias que permitan
implementar los sistemas de gestion de calidad, la gestién del conocimiento basado en las

tecnologias de la informacién, y la innovacion en las PYMEs

La investigacién esta estructurada en cuatro capitulos. El primer capitulo contiene la
fundamentacion tedrica que permitira un mejor entendimiento de las PYMESs; en el segundo
capitulo se elabora la metodologia misma que se basa en un tipo de estudio exploratorio —
descriptivo en el cual se disefi una encuesta con escala de Likert dirigida a 116 PYMEs de
Samborondén de manera que se pueda realizar una matriz para seleccionar una empresa

como caso de estudio.

En el tercer capitulo se detallan los resultados obtenidos del comportamiento de las PYMEs
de Samborondoén y se selecciona el caso de estudio y finalmente en el cuarto capitulo se
realiza un andlisis estratégico y la gestion de procesos de la empresa SALPA ECUADOR
SA.

12



CAPITULO I.
FUNDAMENTACION TEORICA
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Las PYMEs son compafiias que representan un papel fundamental en la economia de
diferentes paises a nivel global y son un importante motor en la sociedad por ser
generadoras de beneficios para los mercados donde actian. En este capitulo se realiza la
descripcion de las PYMEs, y la contextualizacion e importancia de la gestién de calidad,
conocimiento e innovacién. Dicha informacién es obtenida por una base tedrica con
definiciones y conceptos a fin de que esta investigacion tenga el debido soporte, amplie la
comprension de tema y con ello la capacidad de inferir en los resultados apropiados en la

calidad de la actuacion de las PYMEs.

1.1. Descripcion de las PYMEs.

Las PYMEs, se encuentran definidas de acuerdo al Servicio de Rentas Internas (2016) como
al conjunto de pequefias y medianas empresas, que de acuerdo a la cantidad de
trabajadores que posea, el volumen de ventas que genere, su capital social y el nivel de
produccion o de activos, presentan caracteristicas propias de este tipo de entidades
econdmicas. Las pequefias y medianas empresas de Ecuador, especificamente del canton
Samboronddn, mantienen un rol muy importante dentro del sector productivo y econémico

en la economia ecuatoriana

En nuestro pais, las PYMESs, se encuentran en particular dirigidas a la produccion de bienes
y servicios, constituyéndose en un actor fundamental en la generacion de la riqueza y el
empleo. Adicionalmente, de acuerdo al tipo de RUC, que posea cada PYMEs, se las

clasifica ya sean en sociedad o personas naturales.

De acuerdo a INEGI (2009) la diversidad existente de criterios para poder dar una definicién
clara a las PYMEs a nivel mundial, esti relacionada con caracteristicas econdmicas y
politicas de cada nacién; “la evidencia expone divergencias insalvables para buscar una
definicion universal que clasifique a las PYMES” (pag. 14). En referencia a la cita anterior,
expresa que los criterios a utilizar para identificar a las PYMEs en una economia con fines
legales y administrativos, son las variables del personal ocupado, las ventas anuales y los
resultados de la hoja del balance anual, mientras que otro de los criterios generales para
clasificar a las PYMESs, para fines estadisticos, comprende Unicamente el personal total en

ocupacion que labora en tales establecimientos (pag. 21).

Las PYMEs, se determinan prevaleciendo el criterio de volumen de ventas, sobre el criterio

del personal ocupado, la cual se detalla en la siguiente tabla:
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Tabla 1. Variables de clasificaciéon

Tamano de laempresa | Volumen en ventas Personal ocupado
Mediana “B” $2°000.001 a $5°000.000 | De 100 a 199
Mediana “A” $1°000.001 a $ 2°000.000 | De 50 a 99
Pequefia $100.001 a $ 1°000.000 De 10a 49
Microempresa V$0a$100.000 Dela9

Fuente: Directorio de empresas 2016, INEC
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

Uno de los aspectos importantes a destacar en este trabajo, es que de acuerdo al texto de
Hernandez (2009): “Las PYMEs no permanece durante mucho tiempo, pues de cada 100
empresas que se establecen, el 90% no llega a dos afios de vida, lo que perjudica la
economia de cualquier pais, su situacion se puede analizar desde muchos puntos de vista y

encontrar soluciones parciales o totales a las mismas” (pag. 94).
1.1.1. Caracterizacion de las PYMEs.

Las caracteristicas de las PYMEs que son tomadas en consideraciobn para mejorar su
gestion de calidad, conocimiento o innovacién, son las que estan relacionadas con la
constitucion legal de las mismas, el nimero de personas que se requieren para emprender
un negocio y la actividad comercial a la que estan dedicadas (Bermudez, 2014). Sin
embargo, es muy importante tomar en cuenta una de las dificultades que tienen las PYMEs
para su permanencia y desarrollo, las mismas que de acuerdo a Red PYMEs-Cumex (2010),
son los problemas de gestion y administracién, puesto que la mayoria de estas, no cuentan
con un plan de negocios, lo cual genera dificultades de conseguir financiamientos y

coordinar eficientemente los recursos fisicos y humanos, retrasando su propio crecimiento.

Las PYMEs son de fundamental importancia para el crecimiento y desarrollo del pais desde
un enfoque social y econdémico, por motivo que generan oportunidades de distintas
naturalezas en las operaciones productivas, tales como la transformacion tecnolégica,

generacion de empleo y la capacitacion al personal (Revista Lideres, 2013).

Respecto a la cita anterior (2015), en Ecuador el 44% de los empleos son generados por
microempresas, mientras que el 17% y 14% a pequefias y medianas empresas
respectivamente. De acuerdo Christian Cisneros, director ejecutivo de la Camara de la
Pequefia y Mediana Empresa de Pichincha, no existe ningun pais sin PYMES, pues estas

son el motor de la economia y adicionalmente, resalta que las PYMESs, representan el 99%
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del tejido empresarial ecuatoriano. Segun datos del Censo Econdmico 2010, el numero de
PYMEs exportadores paso6 de 676 en el 2004 a mas de 2000 en el 2012 segun la Fedexpor.
A continuacion, se resalta la importancia de las PYMEs en el Ecuador, de acuerdo a la

participacién econémica que tienen:

Tabla 2. PYMEs en el Ecuador

Tamafio N. _de_ %
establecimientos
Micro empresa 763636 90,9%
Pequena empresa 63400 7,5%
Mediana empresa 12846 1,5%
Total 839882 100 %

Fuente: (Diretorio de empresas, INEC 2016)
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

Numero de Pymes en el Ecuador

1,5%

» Micro empresa = Pequefia = Mediana

Figura 1. Numero de PYMEs en el Ecuador
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

En Ecuador, la calidad es un factor clave para que la competencia de las PYMEs con las
industrias nacionales y productos importados, disminuya, adicionando la capacidad que
tienen en la negociacion con los proveedores. Segun datos del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos en el 2010, el 23% de las PYMEs en Ecuador, se concentraba en la

16



provincia del Guayas, seguido del 22% en la provincia de Pichincha y el 55% restante se
distribuia en las demés provincias del pais (Revista Lideres, 2016).

1.2. Gestion de lacalidad en las PYMESs.

Para Flores, Hidalgo & Rivadeneira (2010) socio consultor de la corporacién San Francisco,
la calidad “debe ser tomada desde un enfoque que parta desde lo cultural, es decir, no debe
ser ni una moda ni una panacea, sino mas bien, debe estar reflejada en funcién de los actos

que cada uno realiza con el fin de ser mejor” (pag. 7)

La etapa de la gestibn de la calidad total se da en la década de los 90, en la cual,
organizaciones como la EFQM, crean modelos de gestidn e instituyen premios a la calidad,
direccionando a las empresas a generar oportunidades de mejora e innovacion, a través de
una autoevaluacion de tal forma que se establezca la excelencia como objetivo a alcanzar
(ICAP, 2013).

El modelo EFQM “es un instrumento practico que ayuda a las organizaciones a establecer
un sistema de gestion apropiado, midiendo en qué punto se encuentran dentro del camino
hacia la excelencia, identificando posibles carencias de la organizacién y definiendo
acciones de mejor” (ADER, 2015).

Este modelo, consta de nueve criterios que permiten evaluar el estado de la organizacién en
cuanto a su gestion de la calidad. Este modelo, se caracteriza por el liderazgo politico y
estratégico, la gestion del personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada
definicion de los procesos. Estos criterios son agrupados en dos bloques que son

denominados; Agentes facilitadores y Resultados.

El primer blogue, analiza la forma de planeacion y ejecucion de actividades que mantiene la
empresa, adicionalmente, alude a la gestién respecto al liderazgo, personal, alianzas, entre
otros, mientras que el segundo blogue, se refiere a aquellos logros alcanzados,
considerando cuatro areas en las cuales se mide el impacto provocado por la actividad de la
empresa u se dividen de la siguiente manera; Resultados en las personas, en la sociedad,

en los clientes y resultados clave.

Es importante resaltar que cada criterio, tiene una medida de importancia dentro del modelo

EFQM, denominada ponderacion o comunmente, peso presentado en porcentaje.
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Fuente: Modelo EFQM de Excelencia, 2014
Figura 2: Estructura del modelo EFQM de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

Generalmente, las empresas buscan la manera de mejorar los productos y servicios y de
esa forma, incrementar la productividad y competitividad, obteniendo una mejor participacion
en el mercado y garantizar mas afios de ventas de acuerdo a las exigencias de los
consumidores dia a dia. De acuerdo a Torres, Afanador, Solis, & Martinez Barraza 2012)
muchas entidades invierten en el mecanismo de la gestion de calidad debido a que les

proporciona mejores resultados respecto a los factores anteriormente planteados.

De acuerdo a Guarneros (2012), con el tiempo, las empresas se han dado cuenta de la
necesidad urgente de crear un sistema de gestién que garantice la satisfaccion completa de
aguellos requerimientos de los clientes, en todas las partes del mundo. Una de las normas y
modelos aceptados a nivel mundial, son los propuestos por la Organizacion Internacional de
Estandarizaciéon (ISO), una de ellas, son las normas 9000 relativas al sistema de gestion de
calidad (Guarneros Rico, 2012).

En el caso de Ecuador, la elaboracion y verificacion de las normas técnicas, el control de la
calidad de productos nacionales e importados, certifican de la calidad en conformidad a las
normas y sellos, es responsabilidad del Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN).
Adicionalmente, es la autoridad oficial de normas, metrologia y aseguramiento de la calidad
del informe INEN la cual brinda aseguramiento en cuestiones de calidad a las empresas,

contando con su propio sello de calidad.
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1.2.1. Importancia de la gestion de calidad.

La gestion de la calidad para las PYMEs en el Ecuador, es importante, sobre todo en la
colocacion y el uso de las herramientas necesarias para mejorar su productividad,
competitividad y permanencia en el mercado, pues con la globalizacion mundial, los retos
destinados a las empresas y especificamente, las presiones que experimentan las pequefas
y medianas empresas, se deben a las grandes variedades de ofertas en el mercado, que
hace que incremente el nivel de exigencia de los consumidores. A causa de esto, las
entidades deben mejorar su eficiencia administrativa y ser mas competitivas en el mercado

nacional.

De acuerdo con estadisticas del PMI (Proyect Management Institute) (2015), un gran
porcentaje de los proyectos aprobados y que dan inicio su ejecucién, muchas veces son
abortados, por no cumplir con los estandares de calidad definidos o esperados por los
interesados en dichos proyectos. La gestién en la calidad de un proyecto y de un producto,
ya sea aplicado en las pequefias, medianas o grandes empresas, es necesaria para la
coordinaciéon del trabajo en equipo, tener claros los lineamientos de la gerencia o
administracién, la sincronizacion de las definiciones y acciones u operatividad en el negocio
y una mejora continua a través de las mediciones en los procesos que permitan obtener

herramientas adecuadas para tomar decisiones adecuadas de correccion.
1.2.2. Proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad.

En la actualidad, la implementacion de un sistema de gestion de calidad para pequefias y
medianas empresas, deben regirse a una serie de procedimientos, uno de ellos, es poder
pasar de las normas certificadas en 1SO: 9000:2008 a ISO: 2015, los cuales se detallan a

continuacién, tomados como referencia teérica de (Rodriguez, 2015).

e Mejorar el sistema de gestion de calidad existente y adaptarlos a los nuevos
requisitos

e Elaborar un diagndstico o analisis del sistema de calidad actual y determinar un plan
de accion que integre los nuevos requisitos

e Autoevaluar y mejorarlo en caso de ser veridico, las falencias que se presenten en el
resultado de la autoevaluacion del sistema de gestion de calidad

e Auditar una pequefia muestra de proveedores
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o Definir e identificar aquellos riesgos, requisitos legales y reglamentarios, relacionados
con la calidad, salud seguridad, responsabilidad social, medio ambiente y desarrollo
sostenible de la empresa.

1.3. Gestion del conocimiento en las PYMEs.

De acuerdo a Nieves Lahaba & Ledn Santos (2017), el conocimiento se refiere a “las
caracteristicas internas y al comportamiento de un sujeto, tanto en las reacciones como en
sus relaciones, con los estimulos del ambiente”. Comunmente se puede definir el
conocimiento como todo lo que un ser humano ha aprendido, organizado y a la vez aplicado,

de tal manera que supone una reflexidn en correspondencia con la informacién asimilada.

El economista Polany (1983), fue el primero en introducir la diferenciacién al establecer que
el conocimiento personal o tacito, es fundamentalmente importante para la cognicion
humana, debido a que las personas obtienen conocimientos por la activa creacion y
organizacion de sus experiencias propias. Posteriormente (uit Beijerse, 1999, pag. 94),
establece la constitucion del conocimiento expresado en palabras y nUmeros, de acuerdo a
la siguiente figura.

Conocimiento
explicito

Conocimiento
tacito

Figura 3: Conocimiento explicito como la punta del iceberg
Fuente: (uit Beijerse, 1999)
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero
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Tabla 3. Diferencias del conocimiento

Cumplimiento tacito (Subjetivo) | Conocimiento explicito (Objetivo)

C. de la experiencia (Cuero) C. Racional
C. simultaneo (Aqui y ahora) C. Secuencial
C. analogo (Practica) C. Digital

Fuente: (Nonaka & Takeuchi, 1995)
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

Para Nonaka & Takeuchi (1995), la interaccion de estos dos conocimientos en una
organizacion, es denominado como la conversién del conocimiento, la cual detalla que aquel
conocimiento que surge de la experiencia, tiende a ser tacito, subjetivo y a la vez fisico, en

contraparte, el conocimiento racional, es explicito, metafisico y objetivo.

De acuerdo a Arceo Moheno (2009), la gestién del conocimiento en las organizaciones, es
un conjunto de practicas afirmadas en instrumentos, técnicas y ciertas metodologias, las

cuales, permiten a la empresa, poder encontrar los conocimientos mas adecuados.

Davenport (1999), define la gestiéon del conocimiento como “el proceso sistematico de
encontrar, seleccionar, organizar, extractar y presentar la informacién con el fin de mejorar la
comprension de un area especifica de interés para los miembros de una organizacion”. Esta
idea, esta relacionada con la captacion y el uso del conocimiento de las personas para que

esté disponible como un recurso organizado independiente.

Otra definicion respecto a la gestion del conocimiento, hace referencia a Alavi & Leidner
(2001), que expresa que es un proceso sistematico en el &mbito organizacional para crear,
transferir, almacenar y aplicar el conocimiento de los empleados, de forma tal, que otros
puedan utilizarlo para ser mas eficaces y productivos en sus trabajos. McElroy (2000),
plantea una divisiéon de las gestiones del conocimiento, pues este autor, asegura que existe
una nueva generacion de GC, en la que, define como la primera generacion y uso del
conocimiento existente, sin embargo, la segunda, se desarrolla sobre la base de la

produccion del conocimiento, la cual necesita asumir los esquemas de la primera.

En base a los péarrafos anteriores, se puede deducir que la gestion del conocimiento, es una

herramienta o a la vez, un instrumento elemental para toda la gestiébn empresarial, en el que
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comprende la identificacion, clasificacion, busqueda, proyeccion y uso de una forma
eficiente, la experiencia y el conocimiento acumulado en la organizacion, para optimizar el

alcance de los colaboradores internos y obtener ventajas competitivas.

DIVERSIDAD DEL
CONOCIMIENTO

" DISPERSION DEL
BARRERAS PARA LA INTEGRACION CONOCIMIENTO

DEL CONOCIMIENTO /_I COMPLEJIDAD DEL

CONDCIMIENTO

PROPIEDAD DEL
L CONOCIMIENTO

ADQUISICIOH ¥ ﬁPRDPIACII‘ﬁI’i
DE COHNOCIMIENTO

SOLUCION DE PROBLEMAS
IMPLEMENTACION E
INTEGRACION DE S5OLUCIONES
{ EXPERIMENTACION ¥

ELEMENTOS
DEL PROCESD
e

CONOQCIMIENTO EN

LAS ORGANIZACIONES TRANSFERENCIA DEL
~ CONOCIMIENTO

L GEMERACION DE PROTOTIPOS

GESTION DEL J

INTEGRAR HUEVOS
'l CONOCIMIENTOS

" LOCALIZACION Y ADAPTACION
PROCESO DE DEL CONOCIMIENTO
_T_R-'\PjSLLREE(_M.Q ADECUACION DE SISTEMAS
_EM LA ORGANIZACION
DISEND DE HUEVOS PRODUCTOS,
L SERVICIOS ¥ PROCESOS

ENTEMDER NECESIDADES ¥ OPORTUNIDADES
DEL CONOCIMIENTD

J’ CONSTRUCCION DE CONOCIMIENTOS

RELEVANTES PARA EL NEGOCIO

.ORGAHIZ»&R ¥ DISTRIBUIR EL CONOCIMIENTO
RELEVAMTE PARA LA ORGAHIZACION

t\ CREACION DE CONDICIONES PARA LA

ACCIONES PARA UNA EFECTIVA
GESTION DEL CONOCIMIENTO

APLICACION DEL CONOCIMIENTO

EXPLOTACION DEL
CONOCIMIENTO EN LA EMPRESA

Figura 4: Gestidn del conocimiento en las organizaciones
Fuente: (Nagles G., 2007, pag. 79)
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

1.3.1. Objetivos de la gestion del conocimiento.

El propoésito de la gestién de conocimiento, en referencia a Nieves Lahaba & Ledn Santos
(2017), es traducir detalladamente, el conocimiento en accion y posteriormente en
resultados. Sin embargo, también se plantean 5 objetivos fundamentales que se describen a

continuacion:

e Incrementar la competitividad presente y futura
e Mejorar y elevar el rendimiento

e Desarrollar las oportunidades de negocio

¢ Aumentar la comunicacién

e Elevar el liderazgo de las empresas en el mercado

Una de las normas situadas en la gestion del conocimiento, es, “mientras mas inteligente es
una empresa y mas conocimiento acumula, mayor es la posibilidad de lograr una ventaja

frente a los competidores del mercado” (Nieves Lahaba & Le6n Santos, 2017). Sin embargo,
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es importante resaltar que el conocimiento en las organizaciones, carece de una estructura
que facilite su utilizacién en forma efectiva, por ello, se plantea en la siguiente figura, la
explotacién del conocimiento, la cual corresponde a la utilizacion de la generacién de

procesos de innovacion de manera sistematica.
1.3.2. Importancia de la gestion del conocimiento.

Una empresa que tenga presente la importancia de la gestion del conocimiento, tiene la
ventaja de contar con una organizacion adaptativa a las circunstancias que pueden variar de
acuerdo al entorno, es decir, la capacidad de la estructura organizacional que tiene la

empresa para resolver dificultades o situaciones de mejoramiento en su rentabilidad.

La introduccidon o implementacion de la gestién del conocimiento en una empresa, tiende a
transformar de manera cautelosa las estructuras rigidas en elementos mas flexibles,
capaces de dotar a la empresa de un ajuste necesario para convertir amenazas internas y

externas en oportunidades.

Generalmente las empresas y fundamentalmente las PYMES, se vuelven mas dependientes
del area del conocimiento, en base a la utilizacién de factores de comunicacion, tales como
el internet, el cual aminora el tiempo y las distancias geograficas, eliminando la necesidad
de ir a un lugar fisico determinado. Los bienes y servicios, se vuelven més sofisticados, y es
ahi, donde radica el contenido de su valioso conocimiento, no Unicamente en la cantidad,

sino en sus cualidades y caracteristicas.

Las PYMEs, del cantén Samborondon, mediante la gestion del conocimiento, deben
determinar, incrementar y explotar sus conocimientos con la experiencia que cuenten las
mismas en el mercado, para ganar magnitud competitiva. Una de las eventualidades que las
PYMEs, deben tener claro, es que cuando la organizacibn comparte el conocimiento
internamente, tiende a aumentar los niveles de rentabilidad y une a los integrantes de la
misma, para poder enfrentar con mas facilidad aquellos problemas o situaciones de crisis

por lo que atraviese la organizacion.
1.3.3. Barreras en laimplementacion de una gestion del conocimiento.

e La resistencia de las personas en los cambios procedentes de la cultura
organizacional
e Carencia de ejemplos practicos que puedan ser utilizados como guia a otras

organizaciones
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e Eltamafio de la organizacion

1.4. Lagestiéon delacalidad y su relacién con gestién del conocimiento, innovacion

y desempefio de las PYMEs.

La innovacion tiende a incrementar el crecimiento y la eficiencia, pero no implica un mayor
beneficio de forma inmediata por motivo que se incurren varios costos. Sin embargo, Freel
(2000) expresa que, aunque la innovacidn no necesariamente esta direccionada a un
beneficio, sefiala que, si se les incentiva a las pequefias y medianas empresas a innovar, se
debe tener bien claro, los rendimientos esperados frente a las empresas que no lo hacen.
Este autor, distingue a las empresas innovadoras tomando como referencia a la intensidad
en la innovacion en productos, es decir, se calcula la ratio de la innovacion como un
porcentaje que representa el nimero de nuevos productos introducidos con relacién al total
de productos de la empresa respecto a los rendimientos en crecimientos de ventas, empleo,
productividad y rentabilidad (Galvez Albarracin & Garcia Pérez De Lema, 2012, pag. 15).

1.4.1. Aspectos importantes en lainnovacién de las PYMEs.

De acuerdo a Quiroga (2015), las pequefias y medianas empresas, son un sinénimo de
emprendimiento comercial, el cual atraviesa los mismos ciclos que las empresas grandes, el
cual busca consolidar un sistema de valores y desarrollar conocimientos para mejorar su
competitividad en los mercados. La importancia que radica en la innovaciéon de las PYMEsS,
es que es la Unica forma de sobrevivir en un mercado con consumidores cada dia mas

exigentes.
1.4.2. Procesos deinnovacion en las PYMESs.

El proceso de innovacion de las PYMESs se puede realizar tomando en consideracion varios

puntos importantes:

e Desarrollar nuevas formas de ofrecer el producto o servicio
¢ Relacionar los cambios institucionalmente empezando desde gerencia.
e Organizar el recurso humano, dependiendo de los perfiles de competencia.

e Renovar las politicas empresariales.

La importancia de la innovacion de las pequefias y medianas empresas comprende la
introduccion de un nuevo producto 0 a su vez, un cierto cambio cualitativo en el bien

ofrecido existente en el mercado. De igual manera, puede ser valido como gestion
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innovadora, la introduccion de un nuevo proceso que no haya sido conocido en la rama
industrial, el desarrollo de nuevas fuentes para el abastecimiento de materias primas o de
insumos o cambios en la organizacion industrial. De acuerdo a (Ruiz Fonseca, 2001), las
pequefias empresas tienen mas presencia innovativa en algunas ramas industriales que en

otras, tales ejemplos como el software o instrumentos cientificos.

1.4.3. Tipos de innovacion.

1.4.3.1. Innovacién operativa.

Mediante esta innovacién en las PYMEs, se busca la preeminencia de la calidad de la

infraestructura de los sistemas informativos de la empresa, tales como hardware y software.
1.4.3.2. Innovacién de productos y/o servicios.

De acuerdo a Quiroga (2015), “también es una ventaja competitiva efimera la que se
consigue a partir de este tipo de innovaciéon ya que el ritmo acelerado de los avances

tecnoldgicos permite dejar obsoleto velozmente lo que antes fue un producto de moda”
1.4.3.3. Innovacién estratégica.

La innovacién estratégica, consiste en la suposicion de modelos empresariales que ponen

en alerta a los competidores directos de la PYMEs.
1.4.3.4. Innovacion administrativa.

Este tipo de innovacién se enfoca en hacer frente a los retos futuros y transformar esa

innovacién en una herramienta de trabajo diaria.
1.4.4. Desempefio organizacional.

Las PYMEs en una economia en via de desarrollo, buscan adaptarse a la naturaleza de la
globalizaciébn por medio de estrategias financieras, de ventas, de administracion, de
produccion, entre otros, y justamente es ahi, en que se convierte para las PYMESs, un reto
transformar estas estrategias en acciones eficientes, por ello, se necesita del disefio
organizacional y consiguientemente del desempefio de los mismos, encontrar la situacion

Optima para alcanzar aquellas metas y propdsitos que maximicen sus rendimientos.

Una de las acciones principales, para conocer el desempefio organizacional en las PYMEs,

es mediante la consideracion de varios aspectos generales de las pequefias y medianas
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empresas, tales como las practicas y resultados, con ello, se busca identificar si existen
diferencias significativas, respecto a la innovacion vs, la manera tradicional de hacer crecer

una empresa.

Las pequefias y medianas empresas innovadoras que tienen una flexibilidad con el
desarrollo organizacional, responden de una manera muy eficaz a las necesidades
cambiantes de la sociedad y posteriormente, mejorar los resultados en cuanto a ventas y
produccion. La innovacion en una empresa, puede ser considerada como un factor muy

importante para el desarrollo, supervivencia y éxito de las personas.

La medicion del desempefio organizacional segin (Medina Negrin, 2011), suele ser de
ayuda a que las organizaciones mejoren su rendimiento al identificar y establecer buenas
practicas y aprender de otros. Adicionalmente, el desempefio en la organizacién asegura
una focalizacién en ciertas prioridades claves, mediante la determinacién de areas con un
nivel de desempefio bajo, lo cual genera una ayuda a la toma de decisiones. Para medir el
desempefo organizacional, se puede tomar en consideracion las evaluaciones del
desempenfio actual, el control de las actividades y conocer cuales necesitan un presupuesto
mayor, la motivacién y promocién de las buenas practicas que se estén ejecutando y

fundamentalmente, el mejoramiento a través de los primeros factores detallados.

El desempefio organizacional de las PYMEs, debe centrarse en la eficacia de la
organizacion y en referencia a Mohrman & Cummings (1991), plantean la importancia del
auto disefio organizacional para incrementar el desempefio en las empresas, aplicadas
también para las PYMEs, y adicionalmente, detalla los comportamientos tradicionales e

innovadores. De acuerdo a los autores citados anteriormente se establece la siguiente tabla:

Tabla 4. Caracteristicas de las empresas. Disefio tradicional vs. Innovador

ELEMENTOS DEL TIPO DE DISENO ORGANIZACIONAL
DISENO . . o
ORGANIZACION Disefio tradicional Disefio innovador
e Los procesos son flexibles
Procesos e Los procesos son rigidos, y descentralizados
cerrados y centralizados e Documentos con
actualizacion constante
e Capacidades y funciones |e Constante formacion
limitadas personal
Personas e Bajo nivel de desarrollo e Crecimiento  profesional
e Bajo compromiso opcional
organizacional e Alto compromiso
Beneficios e No se mide el desempefio |e EI desempefio se mide en
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La retribucibn monetaria
es fija
Los trabajos son sin
objetivos

base a los objetivos y
resultados personales por
equipo.

La retribucibn monetaria
con base en el desempefio

Sistema técnico

Las funciones son
rutinarias
Bajo nivel tecnolégico

Enriguecimiento y
complejidad de funciones
Nivel tecnoldgico actual
Distribucion  fisica que
fomenta la comunicacion

Estructura

Especializacion y divisién
del trabajo
Departamentalizacion
funcional y centralizada
Jerarquia vertical

Jerarquia horizontal,
flexible y descentralizada

Fuente: (Mohrman & Cummings, 1991)
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

De acuerdo a la tabla anterior, refleja que el disefio tradicional se caracteriza por ser un
esquema rigido, desarrollado con el capital humano limitado y centrado especificamente a
una tarea. Mientras que, el disefio innovador se caracteriza por ser flexible con rutinas de
innovacion, tendiente a la generacion de ideas y formacion y desarrollo constante de

personas, para evaluar el desempefio organizacional y alinear aquellos objetivos personales

con los objetivos de las empresas (Salazar, Mendoza , & Jasso, 2013, pag. 3).
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CAPITULO II.
METODOLOGIA
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El presente capitulo describe la metodologia que se va a aplicar en este trabajo, la misma
que serd de tipo exploratorio-descriptivo, los métodos a utilizar son el inductivo, sintético y
analitico. Se utiliza la encuesta como herramienta para la recoleccion de datos, aplicada por
medio de un cuestionario impreso cuyo disefio cuenta con cuatro bloques: Bloque 1 Datos
generales, Bloque 2 Gestién de calidad, Bloque 3 Gestion del conocimiento y Bloque 4
Innovacion y desempefio organizacional. Utilizando una escala Likert para facilitar y agilizar
la respuesta del encuestado.

La encuesta se aplica a una muestra calculada a partir de la poblacion de PYMEs de
Samborondon, una vez realizadas se procede con la tabulacion de las repuestas en Excel.
El andlisis de los datos se realiza de acuerdo a los porcentajes encontrados en cada bloque

de acuerdo a la escala aplicada.

2.1. Tipo de estudio.

El disefio metodolégico de la investigacion, se encuentra estructurado internamente por un
disefio bésico, procedimientos y técnicas especificas consideradas apropiadas para la
recoleccién y andlisis de la informacién que se requiere para los objetivos de este estudio.

De acuerdo al entorno del presente trabajo, el estudio sera de caracter:
2.1.1. Exploratorio.

El método exploratorio facilita la comprensién de las razones o circunstancias que dan
origen a la problematica, es por ello que se escogié este método para su aplicacion al
trabajo investigacién, de esta forma también se podra comprobar las variables de la

hipétesis.
2.1.2. Descriptivo.

El método descriptivo permitira medir los resultados de acuerdo a la propuesta a realizar,
por tal motivo se determind la utilizacion de este método para poder procesar los datos

recolectados.

2.2. Métodos de investigacion.

Para una mejor comprension de las caracteristicas esenciales de la investigacion, se

detallan los métodos del proceso en los que se interrelacionan y se aplican varias técnicas.
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2.2.1. Método inductivo.

El método inductivo, el proceso en el que, a partir del estudio de un caso en particular, se
pueden llegar a obtener conclusiones generales que puedan explicar y relacionar las
variables estudiadas obteniendo asi, la solucion del problema del trabajo.

2.2.2. Método sintético.

A través de este proceso, se relacionan directamente los hechos y situaciones analizadas
para que, mediante ello, se pueda formular un principio o una teoria que unifique los

diversos elementos.
2.2.3. Método analitico.

Por medio de este método, se procede a separar cada uno de las variables estudiadas para
distinguir los elementos que lo conforman. Posteriormente, se pretende concluir en la

determinacion de la relacion e influencia de las variables estudiadas.

2.3. Técnicas de recoleccion de datos

Para poder determinar los instrumentos que ayudaran a recolectar la informacién, se debe

tener presente los siguientes aspectos:

v Los temas a intervenir en la herramienta de recoleccion de datos

v' El procedimiento que se va a seguir para poder validar y aceptar el instrumento
2.3.1. La encuesta.

La técnica de la encuesta a emplear en este trabajo es por medio del cuestionario impreso,

destinado a obtener respuestas sobre el problema que se esta investigando.
2.3.1.1. Escala de Likert.

La aplicacion de esta técnica en el cuestionario de preguntas, por la sencillez que refleja al
encuestado de responder en poco tiempo, sin tener que pensar en opciones no descritas en
el mismo. En esta técnica no se incluyen en el cuestionario preguntas abiertas debido a que

se corre el riesgo de asignar los mismos puntajes a dos opiniones diferentes.

v' 5: Totalmente de acuerdo.

v 4: De acuerdo
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v" 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
v' 2: En desacuerdo

v' 1: Totalmente en desacuerdo

Su puntuacion se la asigna de acuerdo a la direccibn de cada pregunta, en la que una

orientacion positiva es buena o simplemente es negativa.

2.4. Procedimientos metodoldgicos para el estudio exploratorio — descriptivo.

De acuerdo a los objetivos del presente proyecto, el estudio a llevarse a cabo, es de

caracter exploratorio y descriptivo.

e Exploratorio: Este estudio comprende una sistematizacion que ayude al autor, a
definir la metodologia para la investigacion de una forma definitiva, sin embargo,
mediante este, no se pueden llegar a conclusiones definidas ni tampoco generales.

o Descriptivo: A través de este procedimiento se procederd a la explicacién de las
caracteristicas y cualidades mas importantes del fendmeno a estudiar, tomando en
consideracion, la frecuencia que suele ocurrir, los efectos del desarrollo de este,

entre otros.
2.4.1. Recopilacion de informacion.

Para la recoleccion de la informacion en el presente trabajo, se debe localizar los trabajos
previos de la misma area de investigacion, por lo que por se plantea los aspectos a tomar en
consideracion:

Las fuentes de informacion que contienen los trabajos
Organismos que generen, recopilen u organicen este tipo de informacién

La forma y via en que se pueda tener acceso a la informacién

SSEENEENEEN

El costo aproximado de los servicios mas eficientes y eficaces para obtener la

informacion.
2.4.1.1. Unidad de anélisis.

La unidad de analisis seran las PYMEs de Samboronddn, puesto que el tema se encuentra
relacionado a este tipo de entidades, asi su informacion sera procesada y posteriormente

analizada para resolver la problematica presente.
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2.4.1.2. Disefio de |la encuesta.

La encuesta se disefid por 4 bloques, constituido de la siguiente manera:

Bloque 1 Datos generales
Bloque 2 Gestion de calidad

En este bloque se investiga temas relacionados a liderazgo, politica, planificacion de
la calidad, alianzas, recursos, gestion de empleados, aprendizaje, gestién de

procesos, mejora continua, resultados claves.
Blogue 3 Gestidn del conocimiento

Las consultas que se desarrollaran en este blogue son: adquisicién de informacion,
diseminacion de la informacion, interpretacion compartida, almacenamiento de

conocimiento y transferencias de conocimiento.
Bloque 4 Innovacion y desempefio organizacional

Se trata de temas enfocadas a productos y servicios, procesos, adquisicion de
nuevos equipos, nuevos métodos de produccion y logistica, sistemas de gestion,
desarrollo de nuevos productos, relacion al desarrollo de nuevos procesos y

desarrollo de sistemas de gestion.
Ver anexo Nro. 1

2.4.2.3. Poblacion.

La poblacién tomada en cuenta son las PYMEs de Samborondén, de acuerdo al informe de

empresas presentado por la Superintendencia de Compafilas (2016), existen 164

actualmente

2.4.2.4. Muestra.

2.4.2.4.1. Férmula para la aplicacion de la muestra.

Para la obtencién de la muestra se planted la utilizacion de formula finita, la cual se

desarroll6 tomando en consideracion los siguientes valores:
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Z= Nivel de confianza con un 1.96

p= Probabilidad de éxito con un 0.5
g= Probabilidad de fracaso con un 0.5
e= Margen de error con un 0.005

n= Total de muestra

_ ZE*N*P*Q
(AN -1+ (Z2xPxQ))

n

1,960% % 164 + 0,50 * 0,50
n= = el
((0,052(164 — 1)) + (1,9602 « 0,50 * 0,50))

1,9602 % 164 + 0,50 + 0,50
n= —
((0,0025(163)) + (1,9607 + 0,50 * 0,50))

13,8416 % 164 0,50 * 0,50
™ = T0,0025 = 163) + 0,9604

_ 157.5056
™= 0.4075 + 0,9604

157.5056
1.3679

n =116

Como es de conocer, el célculo del tamafio de la muestra reflejé un total de 116 objetos de
estudio, dandose aquel valor, ya que se considerdé como nivel de confianza un 95%, siendo
1.96 el valor asignado para Z, debido al porcentaje de confianza estimad, a més de ello, se
tomo un 5% para el margen de error, un 50% para la probabilidad de éxito, y otro 50% para

la probabilidad de fracaso.
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2.4.2.5. Procesamiento y analisis de datos cuantitativos.

Para el correcto procesamiento del analisis se procede a tabular la informacion recolectada
a través de la técnica de recoleccion de datos, se usé el programa Excel para que la
informacion sea transmitida a través de porcentajes. El andlisis de los datos se realizo de
acuerdo a los porcentajes encontrados, se estudiaron conforme a los temas que se tratan en
cada bloque y se relacioné lo mas apegado a la situacion actual de las empresas, de esta
manera, se pudo constatar las circunstancias que contribuyen a que el problema surja, a su

vez se esclarecié cual debe ser la solucion o la propuesta a plantear.
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CAPITULO IIl.
ANALISIS DE RESULTADOS.
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Este capitulo muestra informacion correspondiente al estudio realizado como resultado de la
aplicacion del proceso metodoldgico en la investigacion. La encuesta esta constituida por
un total de 4 secciones comenzando con el bloque 1, correspondiente a datos generales de
la empresa encuestada,; el bloque 2 en donde se investiga la gestién de la calidad, seguido
del bloque 3 sobre la gestion del conocimiento en el que consulta las actividades llevadas a
cabo por la organizacion en este aspecto, y finalmente el bloque 4 en donde se encuesta la
innovacion y desempefio organizacional de las empresas en estudio durante los dltimos dos

afnos.

Se aplica la metodologia descriptiva de la investigacion mediante la agrupacion de las
preguntas relacionadas a: nimero de empleados, dimension resultados clave, evolucion de
la empresa, innovaciéon y desempefo organizacional y transferencia de conocimiento. De
este modo se presenta un andlisis exhaustivo de los tres criterios que aportan al desarrollo
de las PYMEs en el cantén Samboronddén. Con los analisis expuestos en esta seccion se
conocen de manera concreta las caracteristicas de las PYMEs y el estado actual de la
gestion del conocimiento y de la innovacién, gestién de la calidad y desempefo en las
PYMEs de Samborondon.

3.1 Andlisis descriptivo de la gestion de la calidad en las PYMEs.

3.1.1 Gestion de calidad respecto al liderazgo.

Liderazgo

4,60

4,40 4,43

2.1Se anima 2.2 Se motiva 2.3Se 2.4 Mantiene 2.55%e Promedio
alos alos reconoce contacto con impulsay
empleadosal empleados esfuerzosde losclientes supervisan
cambio los los cambios
empleados

Figura 5. Andlisis de Liderazgo para la calidad.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondon.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

36



Una adecuada gestion de calidad requiere de una mejora en todos los aspectos de la
organizacion, esto incluye a los procesos, el equipamiento, los productos y sobre todo del
talento humano encargado de generar los productos o servicios especificos de cada mipyme
que satisfagan al consumidor final. Para llevar a cabo esta gestion, existe un elemento clave
que es el liderazgo. El lider de una organizacion se encarga de plantar buenas bases en la
implementacion de la calidad para que todos los aspectos de la empresa funcionen en
armonia y de manera eficiente. Para esto, es importante que el liderazgo esté vinculado con
tres ejes administrativos que dependen netamente de la capacidad de la alta direccion para
llevarlos a cabo y que estos sean correctamente asimilados por el resto de la

organizacion. A continuacion, se detallan los mismos:

3.1.1.1 Cambio.

Para analizar esta dimension, se toma en cuenta, las preguntas 2.1 y 2.5 cuyo resultado
promedio es 4,07 en la categoria de acuerdo, esto refleja que el cambio estd bien
establecido como una estrategia clara dentro de la compafiia. Es decir, el personal esta
dispuesto a dejarse guiar a través de la implementacién progresiva y comunicativa del
cambio debido a un buen ejercicio del liderazgo por parte de los directivos en este aspecto.

3.1.1.2 Motivacion.

Para esta dimensién se utiliza dos componentes de la encuesta, la pregunta 2.2 y 2.3 con un
resultado promedio de 4,41 en la categoria de acuerdo. Este resultado muestra que existe
un interés por parte de los administradores de las PYMEs en motivar a sus empleados para
alcanzar los objetivos de la compaiiia en todos los dmbitos. Esta motivacién puede darse a
través de incentivos que no necesariamente tienen que ser econOmicos pero que
contribuyan a aumentar el bienestar y compromiso de los trabajadores en la organizacion.
Estos incentivos pueden ser: colocar a los empleados en el puesto correcto, brindar las
herramientas necesarias para que cumplan sus funciones, recalcar su buen desempefio,

tratarlos con respeto y ofrecer oportunidades de crecimiento laboral.

3.1.1.3 Grupos de Interés.
Para analizar esta dimensién se observa el resultado del componente 2.4 que fue, 3,70 en la

categoria de acuerdo, esto mostro, que el trato con los grupos de interés es considerado

como algo importante, sin embargo, no todas las empresas lo estan llevando a cabo con
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absoluta dedicacién. Las razones probables son, que la direccion no estd implementando
planes de comunicacion eficaces con sus grupos de interés, a pesar de que en algunos
casos los cambios estdn siendo adoptados, la falta de sociabilizacion de los mismos
produce inconformidades en los resultados que se esperan.

3.1.2 Gestion de calidad respecto a la politica y planificacién de la calidad.

Politica/Planificacion de la calidad

4,25
4,20

4,19

4,15
4,10
4,05

4,00
3,95
3,90

3,85
3,80

3.15e 3.2 5e 3.35e 3.4 5e 3.55e 3.6 Se Promedio
desarrollan e comunican comunican involucra al identificany evaltan los
implantan estrategias y estrategiasy personalen desarrollan resultados
estrategias objetivosal objetivosa los objetivos procesos
personal  losclientes  y planes clave

Figura 6. Politica y planificacion de la calidad.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

La politica de calidad es la intencién manifiesta de los altos directivos de la empresa para
orientar la organizacién y gestion de la misma en busca de la mejora continua, enfocado a la
satisfaccion de los clientes, de la propia organizacion y de terceros implicados. Es decir, a
través de la politica de calidad, los directivos de una empresa declaran de manera publica y
documental su empefio y compromiso por la mejora continua de los aspectos que

contribuyan a alcanzar los objetivos de gestion.
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3.1.2.1 Planificacion.

Este factor responde a los componentes de las preguntas 3.1, 3.5y 3.6 de la encuesta, los
cuales tienen un promedio de 4,18 que expresa que la planificacion es uno de los aspectos
mas esenciales para los directivos dentro la aplicacion de las politicas de calidad. La
planificacion consiste en las decisiones y operaciones que llevan a una formulacion e
implementacion de estrategias, que se disefian para cumplir con los objetivos fijados de la

empresa y consolidar su crecimiento, permanencia y diversificacién en el mercado.

3.1.2.2 Comunicacion.

La comunicacién dentro de la politica de calidad, es abordada por las preguntas 3.2y 3.3 las
cuales respondieron un nivel de acuerdo de 4,05 en promedio, esto muestra que los
directivos ven a la comunicacién como esencial para la reducciéon de errores y tiempos,
ademas de un facilitador indispensable para la adaptacién de los cambios y para la mejora
de los procesos de calidad, de manera que se comparta la informaciéon de planes,

estrategias y objetivos a nivel interno o externo.

Es decir, la comunicacion en la gestion de la calidad contribuye a que la informacion del
cliente ascienda a cada una de las direcciones administrativas, generando interacciones
innovadoras para ajustar procesos y evitar el desperdicio de recursos, procurando el

desarrollo de sinergias entre las direcciones.
3.1.2.3 Enfoque al Cliente.

Un enfoque de la planificacion y politicas para la calidad sin duda alguna debe ser el cliente,
el mismo que se manifiesta en la pregunta 3.4 de la encuesta, el cual tiene un promedio de
4,19 el mas alto de esta dimension de la calidad, lo que significa que en las politicas de
calidad de las PYMEs de Samborondén impera alinear los objetivos de mejora de la
empresa con las necesidades y deseos de sus clientes. Esto lo logra comunicando las
preferencias y expectativas de los clientes a todo el personal de la organizacién para que
estos comprendan e identifiquen el impacto de su trabajo en la forma en la que el cliente

percibe a la empresa y los productos que esta ofrece.
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3.1.3 Gestidn de calidad respecto a alianzas y recursos.

Alianzas y recursos

4,40
435
4,30
4,25
4,20
4,15
4,10
4,05
4,00
3,95
3,90
3,85

4,34

4.1 Se formula 4.2 Uso 4.3 Gestion 4.4 Gestion de Promedio
un plan de adecuado de adecuadadela alianzasy
gestion de recursos informacion recursos acorde
recursos econdmicos a la estrategia

Figura 7. Bloque 2: Alianzas y recursos.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

Una buena gestién de la calidad implica planificar y gestionar alianzas externas y recursos
internos que ayudaran a fortalecer no solo el area de calidad en proceso de la empresa, sino
también en estructura ya que ayudara a tomar experiencias externas y compartira recursos
o planes de mejora. En la gestién de calidad respecto a alianzas y recursos, los directivos
establecen un equilibrio entre las necesidades actuales y futuras de la organizacion, la

comunidad y el medio ambiente.

Esta dimension se basa en 3 items que potencializan una buena gestion de calidad en las

PYMEs, de los cuales son:
3.1.3.1 Mejora Continua.

Dentro de lo correspondiente a alianzas y recursos, el tema de mejora continua es uno de
los casos a estudiar y responde a la pregunta 4.1, el cual ha tenido un promedio de 4,34,
mayor que todos los promedios de esta seccion e incluso de la media, debido a que, por
parte de los directivos es importante enfocarse en mejorar los productos, servicios y
procesos de una organizacion a través de un control general que permita la deteccion de

errores y de &reas de mejora.
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3.1.3.2 Recursos.

Los recursos como componente de esta area obtuvieron un promedio de 4,14, basado en
los componentes 4.2 y 4.3 de la encuesta, aunque esta es menor que la media, no podemos
olvidar que tiene un nivel alto en la categoria de acuerdo, que expresa que los directivos se
esfuerzan por obtener los recursos de las mejores fuentes y en utilizarlos de manera
eficiente. Es decir, realizan una gestion adecuada dado el conocimiento previo de los
recursos con los que cuentan (humanos, intelectuales, financieros, fisicos) para poder lograr

una sinergia que garantice la calidad.

3.1.4 Gestion de calidad respecto alos empleados.

Gestiﬂn de los empleados

5,00
4,50
4,00
3,50
300
2,50
| 2,00
1,50
1,00
0,50
0,00
1 Gestidn de 5.2 Formacian 5.3 Formacion 5.4 Ajuste de 5.5 5 %6 Promedio
Recursos  dela direccion de empleados experenciay fomenta y se Comunicacidn
Humanos  en principios entrabajoen formacion a apoya al en todas las
dlineada con  de calidad equipo las talento direcciones
la estratema necesidades numano
del negocio del negocio

Figura 8. Gestion de los empleados.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.

La gestion de los empleados estd muy ligada a la calidad y se determina por aspectos como
la educacién, competencias y la experiencia de estos, lo que establece las pautas para la
toma de decisiones basadas en las cualidades de los individuos que permitan combinar
estas habilidades y lograr mejores resultados.

En este andlisis se considera medir la gestién de calidad respecto a la gestién de los
empleados en 3 items que permiten precisar las caracteristicas de esta dimension de la
gestion en las PYMEs de Samborondon.
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3.1.4.1. Talento Humano.

Con respecto a la gestion de los empleados, el item de Talento Humano, basado en las
preguntas 5.1, 5.2, 5.3 y 5.4, obtuvo un promedio de 4,39 en la escala de acuerdo, lo cual
sugiere que los directivos se enfocan en reclutar, formar y retener a los mejores talentos
dentro de sus organizaciones. Esto consiste en atraer personal calificado que cumpla con
los requisitos minimos de formacion, ademés de enfocarse en la capacitacion y crecimiento
de estos durante su permanencia en la empresa no solo a nivel profesional sino también a
nivel personal para garantizar un correcto trabajo en equipo y estabilidad emocional que los

mantengan satisfechos para que sean mas productivos.
3.1.4.2. Toma de decisiones.

En lo que se refiere a toma de decisiones, es abordado por el componente 5.5 de la
encuesta, en la que se obtuvo un promedio de 3,91 en la escala de acuerdo, esto sugiere
que los directivos se enfocan en fomentar el trabajo en equipo para la toma de decisiones.
Es decir, gran parte de las decisiones que se toman en una compafiia requieren ser
tomadas en equipo y este debe ser lo mas heterogéneo posible para asegurar una mayor
calidad, dado que se tendra varios puntos de vista y posibles soluciones a un problema en

particular.
3.1.4.3. Comunicacion interna.

El item de comunicacion interna basado en la pregunta 5.16, obtuvo un promedio de 4,75 en
la escala de acuerdo, el mayor de todos los items de esta dimensiéon de la calidad. Su
puntuacion confirma que, un aspecto vital para los directivos en la gestion de la calidad es la
comunicacion interna, debido a que una buena comunicacion interna evita asimetrias de

informacion y asegura un buen producto o servicio final que oferte una empresa.
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3.1.5 Gestidon de calidad respecto al aprendizaje.

- -
Aprendizaje
4,60 4,55
4,50
4,40
4,30
4,20
4,10
4,00
3,90
3,80
6.1 6.2 Desarrollo 6.3 6.4 Ambiente Promedio
Entrenamiento  del trabajo en Disponibilidad de que contribuye
en conceptos de equipo recursos para  al aprendizaje
calidad aprendizaje

Figura 9. Aprendizaje.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.

Los procesos de aprendizaje organizacional son considerados hoy en dia la clave para una
correcta gestion del personal. Estos aseguran una mejora continua en la productividad de
los recursos humanos al mismo que tiempo que eleva los niveles de bienestar de los
trabajadores dentro de la compafiia, garantizando un mayor compromiso de los trabajadores
con la organizacion a la que prestan sus habilidades y experiencia.

3.1.5.1. Conceptos de calidad.

La difusién de los conceptos de calidad se analiza en la pregunta 6.1 la cual obtuvo una
puntuacion de 4,51 en la categoria de acuerdo, lo que implica que los directivos de las
PYMEs de Samborondon en promedio realizan una buena gestibn en cuanto a la
capacitacion de los empleados en los conceptos de calidad.

Es importante el conocimiento de estas definiciones para que los trabajadores comprendan
los aspectos en que deben enfocarse para obtener los resultados que se requieren en las
funciones que realiza cada uno de ellos.
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3.1.5.2. Trabajo en equipo.

El trabajo en equipo se analiza en la pregunta 6.2 la cual obtuvo una puntuacion de 4,55 en
la categoria de acuerdo, esta es la mas alta de la dimensién de aprendizaje, lo que sugiere
que los directivos de las compafiias analizadas en este trabajo, valoran altamente el trabajo
en equipo como medio de aprendizaje ya que a través de este se transmiten conocimientos
y experiencias especificas entre los colaboradores de sus organizaciones, logrando un

efecto multiplicador del aprendizaje.
3.1.5.2. Disponibilidad de recursos para aprendizaje.

La disponibilidad de recursos para el aprendizaje se analiza en la pregunta 6.3 la cual
obtuvo una puntuacién de 4,10 en la categoria de acuerdo, indicando que existe una buena
disponibilidad de recursos necesarios para el correcto aprendizaje organizacional. Esto es
importante dado que por mas predisposicion que exista por parte de los colaboradores a
aprender, esto no puede darse si no existen los recursos necesarios, al contrario, este

puede ser potenciado mientras mayor cantidad de recursos se encuentren disponibles.
3.1.5.3. Ambiente que contribuye al aprendizaje.

El ambiente de aprendizaje se analiza en la pregunta 6.4 la cual obtuvo una puntuacion de
4,11 en la categoria de acuerdo, cuya puntuacion demuestra que los directivos tienen en
cuenta que el ambiente en el que se desenvuelven los empleados es importante para
garantizar un mayor aprendizaje. Es decir, un ambiente cémodo, agradable y estable
permite una mayor satisfaccion y por lo tanto una mayor predisposicion emocional a

aprender y a compartir su conocimiento.
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3.1.6 Gestion de calidad respecto a la gestion de procesos.

Gestion de los procesos
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defectuosos de calidad de procesos servicios

Figura 10. Gestion de los procesos.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondon.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

Para lograr una éptima gestion de la calidad se debe realizar una correcta gestion de los
procesos. Estos dos conceptos (procesos y calidad) estdn muy ligados y han sido
ampliamente abordados por varios autores que plantean que la gestiébn por procesos
permite indagar en las actividades que realiza la organizacién y como se relacionan en la

satisfaccion del cliente con el producto o servicio final.

En este analisis se evalGan los items correspondientes a los procesos en general, asi como

las estrategias de prevencion e innovacion que involucra la gestion por procesos.
3.1.6.1. Procesos.

Los procesos en general se analizan en las preguntas 7.1, 7.3 y 7.4 entre las que se obtuvo
en promedio una puntuacién de 4,45 en la categoria de acuerdo, la mas alta entre todos los
items. Esto indica que, para los directivos, es importante dentro de la gestién por procesos,
tanto el control y la mejora continua en los procesos, como las medidas de calidad y el
conocimiento de los empleados acerca del manejo y evaluacion de estos, para asegurar una
correcta gestion.
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3.1.6.2. Prevencion.

El aspecto de prevencion se analiza en la pregunta 7.2 en la que se obtuvo en promedio una
puntuacion de 4,36 en la categoria de acuerdo, esto es un puntaje alto que indica una
correcta prevencion en los procesos de produccion dentro de las compafiias encuestadas, la
cual se enfoca en detectar productos defectuosos o servicios inadecuados que perjudiquen
la percepcion del cliente hacia la organizacion.

3.1.6.3. Innovacion.

El aspecto de innovacién se evalla en la pregunta 7.5 en la que se obtuvo en promedio una
puntuacién de 3,85 en la categoria de acuerdo, esta puntuacién no es tan alta como las
demas lo que indica que los directivos son altamente competitivos, pero deben incrementar
sus esfuerzos en renovarse constantemente para permanecer en la competencia dentro de

la categoria de servicios o productos que ofrezcan.

3.1.7 Gestion de calidad respecto a mejora continua.

Mejora continua
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Figura 11. Mejora continua.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.

La mejora continua es un aspecto de la calidad que pretende mejorar los procesos,
productos o servicios de una compafia, asegurando la estabilidad y permanencia de esta en

los estdndares de reconocimiento de los clientes o usuarios finales. Esta constituye un
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método efectivo para lograr la excelencia y es una forma de asegurar la calidad total en una

organizacion.
3.1.7.1. Gestion de lainformacion.

La gestion de la informacion se evalla en las preguntas 8.1, 8.2 y 8.3 en la que se obtuvo en
promedio una puntuacién de 4,21 en la categoria de acuerdo, lo cual muestra que la
velocidad y la facilidad con la que se transmite la informacion es importante para una mejora
continua ya que al comunicarse todos los por menores de las actividades que involucran un
proceso, este puede alcanzar su maximo potencial al utilizarse toda la informacion que se

tiene al alcance y esto es muy reconocido por los directivos de las PYMEs de Samborondon.
3.1.7.2. Actividades para la satisfaccion de los clientes.

Las actividades para la satisfaccion de los clientes se evaltan en la pregunta 8.4 en la que
se obtuvo en promedio una puntuacion de 4,44 en la categoria de acuerdo, esto indica que
los directivos de las compafias evaluadas en las encuestas, apoyan las acciones que se
realicen en pro de la mejora en la satisfaccion de sus clientes y usuarios finales ya que

clientes felices implican mayores ganancias y promueven el éxito de una organizacion.

3.1.8 Gestion de calidad respecto a resultados claves.

Resultados Clave
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losingresos  la productividad posicion acciones de
competitiva mejora

Figura 12. Resultados clave.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.
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La gestién de la calidad hace uso de indicadores de resultados que controlan y monitorean
el rendimiento y la productividad de una compafiia basada en sus resultados clave. Esto se
realiza a través de esfuerzos para alcanzar estos objetivos estratégicos y predecir los
sucesos que rondan las actividades de la compafiia para cumplir las necesidades de los
grupos de interés.

Estos resultados clave pueden ser financieros y no financieros y miden el desempefio de

una organizacion relacionandolos con las metas de esta en determinado periodo.
3.1.8.1. Aumento de los ingresos.

El aumento de los ingresos se analiza en la pregunta 9.1 en la que se obtuvo en promedio
una puntuaciéon de 4,34 en la categoria de acuerdo, lo cual refleja que los directivos estan de
acuerdo en que los ingresos de las compafiias han aumentado en el periodo de estudio.
Este indicador es importante ya que uno de los aspectos que persigue una compafia es
aumentar los ingresos para poder permanecer en el ejercicio de sus funciones y al mismo

tiempo satisfacer a sus accionistas.
3.1.8.2. Aumento de la productividad.

El aumento de la productividad se evalla en la pregunta 9.2 en la que se obtuvo en
promedio una puntuacién de 4,45 en la categoria de acuerdo, demostrando que los
directivos de las PYMEs de Samborondon estan de acuerdo en que se ha logrado aumentar
la productividad de estas organizaciones, lo cual concuerda con una buena puntuacion

obtenida en los aspectos evaluados anteriormente.

Este indicador se relaciona con las caracteristicas cuantitativas de los productos o servicios
y determina en parte el éxito o fracaso de una compafiia, es decir, una empresa mas
productiva implica mejores ganancias y mayor satisfaccion a los grupos de interés, por lo

tanto, implica una permanencia de la empresa en el sector en que se desarrolle.
3.1.8.3. Mejora de la posicién competitiva.

La mejora de la posicion competitiva se analiza en la pregunta 9.3 en la que se obtuvo en
promedio una puntuacion de 4,36 en la categoria de acuerdo, este indicador es importante
ya que como se menciond anteriormente, la permanencia en la competencia es vital para el

éxito de una compafiia. En esto los directivos de las compafiias evaluadas estan de acuerdo
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en que se ha mejorado la posicion competitiva ya que han dedicado sus esfuerzos por

mantenerse en una posicion relevante.
3.1.8.4. Implementan acciones de mejora.

La implementacion de acciones de mejora se evalla en la pregunta 9.4 en la que se obtuvo
en promedio una puntuacion de 4,40 en la categoria de acuerdo, los directivos y
supervisores estan de acuerdo en que se analizan los resultados clave y se implementan
acciones de mejora en las PYMEs de Samborondodn lo que significa que estas compafiias

estan realizando un correcto control de la calidad y gestién empresarial.
3.2 Andlisis descriptivo de la gestién del conocimiento en las PYMEs.

3.2.1 Anélisis descriptivo de la adquisicion de informacién

Adquisicion de la informacion

4,20 %12
4,10
4,00
' 3,91
s 50 5 85 3,88
3,80
3,70 2,00
3,60
3,50
3,40
10.1Se 10.2 Se 10.3 Se realiza 10.4 Archivos  Promedio
recolecta recolecta estudios de y bases de
informacion  informacion mercado datos con
de de clientes informacion
trabajadores necesaria

Figura 13. Adquisicién de informacion.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantdon Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

La adquisicion de los datos y conocimientos es sustancial en la obtencién de informacion.
En la actualidad, se esta invadido de datos a través de mdltiples dispositivos, herramientas y
programas que distribuyen informacién sin tener en cuenta la veracidad y la fuente de las
mismas por lo que se debe ser cuidadoso con el proceso de recopilacion de datos. Para
esto se debe contar con informacion directa que se puede obtener tanto de los proveedores,

bases de datos especializadas y estudios de mercado.
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3.2.1.1. Proveedores

Las actividades para la satisfaccion de los clientes se evaltan en las preguntas 10.1, 10.2 y
10.4 en las que se obtuvo en promedio una puntuacién de 3,96 en la categoria de acuerdo,
esto indica que los directivos reconocen la importancia de la recopilacion de informacion y
estos frecuentemente buscan obtenerla de fuentes confiables como sus clientes y
proveedores, grupos de interés vitales para las empresas, cuya informacion ademas les
permite determinar cambios en las preferencias y expectativas de estos.

3.2.1.2. Estudio de mercado

Las actividades para la satisfaccion de los clientes se evallan en la pregunta 10.3 en la que
se obtuvo en promedio una puntuacién de 3,66 en la categoria de acuerdo, lo cual indica
que los directivos de las empresas estan de acuerdo con la importancia que representa
realizar estudios de mercado aunque estos deberian llevar a cabo este tipo de estudios mas
a menudo ya que contribuyen con informacion relevante no solo de los clientes y potenciales

clientes, sino también de la competencia y del sector en general.

3.2.2 Andlisis descriptivo de la gestién del conocimiento respecto a la

diseminacion de la informacion.

Diseminacion de la informacion

e —
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facilmente facilmente periodicamente facilitan
compartida compartida compartir
informacion

Figura 14. Diseminacioén de la informacion.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero
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La diseminacién de la informacion es un proceso de control importante no solo para
transparentar las actividades realizadas en una organizacion sino también para recolectar
datos que sirvan para mejorar los indicadores de control y para el desarrollo de nuevas
estrategias basadas en esta informacion. Para realizar estos controles se necesita una
auditoria interna en conjunto con el uso de herramientas como los sistemas de informacion

que faciliten la organizacion, categorizacién y medicion de elementos clave.

Este proceso implica llevar la informacién a los grupos de interés utilizando diversos medios
de los que se dispone actualmente como sitio web, boletines electrénicos, portales de

informacion, correos electrénicos, entre otros.
3.2.2.1. Auditoria interna

Las actividades de auditoria interna se evallan en las preguntas 11.1, 11.2 y 11.3 en las que
se obtuvo en promedio una puntuacién de 4,11, lo cual indica que los directivos estan de
acuerdo en que en las PYMEs de Samborondén se comparte informacién formal e informal
de manera frecuente y sin trabas, ademas que se elabora informes que se distribuyen a los
trabajadores donde se comunica de los avances producidos en la misma, de esta manera se

asegura mantener el conocimiento de las actividades a nivel interno.
3.2.2.2. Sistemas de informacion

Los sistemas de informacion se evalldan en la pregunta 11.4 en la que se obtuvo en
promedio una puntuacion de 3,83 en la categoria de acuerdo, esta puntuacion es baja
respecto al aspecto anterior, lo cual muestra que los directivos prestan mayor atencion a los
procesos de revision y auditoria interna pero que los sistemas de informacion existentes

deberian facilitar la supervision de esta.
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3.2.3 Andlisis descriptivo de la gestion del conocimiento respecto a la

interpretaciéon compartida.

Interpretacion compartida
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informacion tareas delos  buscan nuevas
trabajadores alternativas

Figura 15. Interpretacion compartida.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.

La interpretacion compartida es una caracteristica de la homogeneidad de los resultados en
torno a las actividades de una organizacion. Esto significa que mientras se tenga
indicadores de resultados mas homogéneos las opiniones de los directivos pueden
converger y dar origen a una interpretacion compartida, pero si estos varian en distintos

aspectos entonces se generarian opiniones o interpretaciones divididas.
3.2.3.1. Control operacional.

El control operacional se evalla en las preguntas 12.1 y 12.3 en las que se obtuvo en
promedio una puntuacion de 4,26 en la categoria de acuerdo esto indica que los directivos
estan de acuerdo en como la nueva informacion afecta a la empresa, asi como de la
efectividad con la que estas son capaces de desechar informacién obsoleta y de buscar

nuevas alternativas.
3.2.3.2. Capacitacion.

La capacitacion se evalla en la pregunta 12.2 en la que se obtuvo en promedio una
puntuacion de 4,38 en la categoria de acuerdo, esto refleja que los directivos estan de
acuerdo en que el conocimiento de los empleados respecto a los temas relacionados a sus
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funciones es adecuado, esto implica una adecuada capacitacion del personal para la

comprension de su rol dentro de la organizacion.
3.2.3.3. Manual de operatividad.

El manual de operatividad se analiza en la pregunta 12.4 en la que se obtuvo en promedio
una puntuacion de 3,97 en la categoria de acuerdo, demostrando que los directivos
confirman que existe un manual de operatividad a nivel general en las PYMEs de
Samborondén, sin embargo, esto no esta tan difundo como deberia. Cabe resaltar la
importancia de un manual de operatividad en el que se designen las pautas a seguir en

cuanto al manejo de los procesos para asegurar un correcto desempefio de estos.

3.2.4 Andlisis descriptivo de la gestién del conocimiento respecto a almacenar
conocimiento.

Almacenar conocimiento

"
3,00
2,50
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1,00
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retienen el personal no propuestas de los datos
conocimiento supone una empleados
pérdida de

conocimiento

Figura 16. Almacenar conocimiento.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES del cantdon Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.

Actualmente, el almacenamiento de la informacion ha cobrado mayor importancia en un
mundo plagado por datos de diferentes compafias que sirven para realizar célculos y
estadisticas para evaluar una empresa o un sector. Esto significa que ninguna empresa por
muy pequefia que sea debe rehusarse a guardar su informacion, la cual es importante para

el progreso y crecimiento de la misma.
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3.2.4.1. Base de datos.

La base de datos se evalla en las preguntas 13.1 y 13.4 en las que se obtuvo en promedio
una puntuacion de 2,64 en la categoria de acuerdo. Esta baja puntuacion se debe a que
estos componentes evaluaban la retencion de la informacion por parte de los trabajadores,
lo cual significa que en las PYMEs de Samborondon se favorece la difusion de la
informacion entre los empleados pero que la mayoria de estas no cuentan con bases de

datos bien establecidas.
3.2.4.2. Rotacion de personal.

La rotacién de personal se analiza en la pregunta 13.2 en la que se obtuvo en promedio una
puntuacién de 3,53 en la categoria de acuerdo, este resultado se relaciona con el hecho de
que los directivos estan de acuerdo en que la rotaciéon de personal supone una pérdida de
conocimiento o habilidades importantes para la empresa. Ademas, si los niveles de este
indicador aumentan, se debe revisar otros aspectos del personal ya que podria dar indicios

de insatisfaccion y por lo tanto una baja en la productividad.
3.2.4.3. Propuestas de los empleados.

Las propuestas de los empleados se evallan en la pregunta 13.3 en la que se obtuvo en
promedio una puntuacion de 3,28 en la categoria de acuerdo, esto indica que en las
empresas encuestadas no se recoge las propuestas de los empleados con mucha
frecuencia, lo cual es un aspecto que habria que mejorar ya que se debe incentivar y
motivar su creatividad en la participacion con sus ideas, de manera que los trabajadores se

involucren y comprometan con el crecimiento de la compafiia.
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3.2.5 Analisis descriptivo de la gestion del conocimiento respecto a almacenar

conocimiento.

Transferencia de conocimiento
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Figura 17. Transferencia de conocimiento.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.

La transferencia de conocimiento se refiere a los esfuerzos realizados durante la difusion,
comunicacion y cooperacion de la informacion especializada, habilidades y experiencia que
pueda ser compartida entre los miembros de una organizacion. En esta seccion se analizan
los mecanismos y procedimientos en los que se llevé a cabo esta transferencia, asi como
los sistemas de documentacion, la validacion y el desarrollo necesario de las PYMEs de
Samborondon.

3.2.5.1. Mecanismos y procedimientos.

Los mecanismos y procedimientos se analizan en las preguntas 14.1 y 14.2 en las que se
obtuvo en promedio una puntuacién de 3,69 en la categoria de acuerdo, esto indica que los
directivos reconocen que en las empresas existen algunos mecanismos formales para la
transferencia del conocimiento, asi como los procedimientos para distribuir las ideas
propuestas por los empleados una vez que se disefian y evallan, pero que esto no es

suficiente y debe ser mas desarrollado.
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3.2.5.2. Sistemas de documentacion.

Los sistemas de documentacion se analizan en la pregunta 14.3 en la que se obtuvo en
promedio una puntuacion de 3,93 en la categoria de acuerdo, que implica el reconocimiento
de los directivos de las necesidades de publicar la informacion respecto a los datos que
maneja la compafiia. Esto es importante debido a que, al conocer las cifras de desempefio,
se pueden proponer mejores ideas para lograr alcanzar los objetivos empresariales.

3.2.5.3. Validacion y desarrollo.

La validacion y desarrollo se evalGa en la pregunta 14.4 en la que se obtuvo en promedio
una puntuacién de 3,94 en la categoria de acuerdo, demostrando que la mayoria de los
directivos confirman que el conocimiento se encuentra distribuido en la organizacién para la

correcta utilizacion de la informacién y la mejora en el aprendizaje de sus colaboradores.
3.3 Analisis descriptivo de lainnovacion y desempefio en las PYMES

3.3.1 Analisis descriptivo de la innovacion y desempefio en las PYMES respecto a

actividades de Innovacion en productos/servicios.

La innovacién es un concepto que atrae mucho debido a las propiedades que conlleva. Esta
mejora los indicadores de costos y beneficios, ya que al innovar se renueva la companiia de
una manera creativa que usa los recursos de manera eficiente, es decir causa un gran
impacto en los procesos, transforméandolos en sostenibles y rentables. Para lograr obtener
productos y servicios de calidad, la innovacion implica una transformacion en todos los
aspectos de la compafiia, ya sea en el producto final, en los procesos o a nivel directivo

administrativo.
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3.3.1.1. Productos y servicios.

Innovacion en productos/servicios

4,60 4,57
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productos/servicios productos/servicios nuevos productos/servicios

Figura 18. Innovacion en productos/servicios.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.

En el aspecto de innovacion en los productos y servicios, los directivos concuerdan en que
las compafiias evaluadas realizan una introduccion rapida de nuevos productos y servicios,
el cual destaca entre los items analizados y cuyo promedio es 4,57. La introduccion permite
un aumento en las ventas, sin embargo, implica gastos en la promocién con la finalidad de
convencer sobre los beneficios y excelencias del producto para facilitar o acelerar la

penetracion del producto en el mercado.

Seguido, se encuentran los cambios en los productos y servicios ya existentes que
corresponden a una innovaciéon incremental, cuyo promedio es 4,45. Es decir, es necesario
modificar a los productos para atender mejor las necesidades del mismo segmento de
mercado tanto en su parte tangible como intangible como: disefio, tamafio, material, estilo,
valores, etc. Finalmente se encuentra la comercializaciéon de nuevos productos o servicios
cuyo promedio es 4,41, que implica el uso de procedimientos y formas de trabajar para
colocar eficazmente los productos en el sistema de distribucion, logrando que los clientes

consuman el producto.

Esto refleja una gran inclinacién por la innovacién en la oferta de las pequefias y medianas

empresas de Samborondon.
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3.3.1.2. Procesos.

Innovacion en procesos
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Figura 19. Innovacién en procesos.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES del canton Samborondon.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.

El item que mas resalta entre la innovacion de los procesos es el de la introduccién de
nuevos métodos de produccion o métodos de servicios, cuyo promedio es 4,75 en la escala
de importancia, resultado que esta por encima de la media general. Esto se relaciona con la
rapidez con la que evoluciona la tecnologia y la excelente adaptacion de las PYMES de
Samboronddn a estas nuevas corrientes tecnolégicas. Seguido de la adquisicion de bienes y
equipos, cuyo promedio es 4,61, que implica mejorar procesos para generar mas productos
y servicios. Por otro lado, otro item es el cambio en los procesos, cuyo promedio es 4,55,
principalmente en aquellos procesos que presentan falencias, mediante un método

adecuado de logistica.
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3.3.1.3. Sistemas de gestion.

Innovacidn en sistemas de gestion
4,66 4,65
4,64
4,62
4,60
4,58
4,56
4,54
4,52

4,50

4,48
Cambios en direccion Cambios en compras y Cambios en
y gestion aprovisionamientos comercial/ventas

Figura 20. Innovacion en sistemas de gestion.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES del canton Samborondon.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

La innovacion en los sistemas de gestion como se muestra en la Figura 16, se elabora en
base a los componentes de la pregunta 15.3. En los sistemas de gestibn de estas
organizaciones, el aspecto que se diferencia un poco de los demas es el cambio o la mejora
en la gestiébn comercial o de ventas, cuyo promedio es 4,65 en la escala de importancia.
Esto puede darse porque el enfoque de este tipo de empresas se orienta a mejorar esta
area por la facilidad y el conocimiento existente en torno a esta, mientras que es mas
costoso recurrir a otras técnicas para mejorar los ingresos como cambios en la direccion de
gestion cuyo promedio es 4,61. Otro aspecto importante es el cambio en compras y
aprovisionamiento, cuyo promedio es 4,61, cuando se presenta la busqueda de un precio
orientado a la baja en relacién al precio que esta cobrando el actual proveedor, cuando el
proveedor habitual ha causado algun problema en algun departamento o para la compafiia o
porgue se plantea un nuevo enfoque en la empresa.
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3.3.2 Andlisis descriptivo de lainnovacién y desempeiio en las PYMESs respecto

a la evolucién productos/servicios en el periodo 2015-2017.

Evolucion de productos/servicios
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Figura 21. Evolucion de productos y servicios.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.

Las empresas estan expuestas a un sistema cada vez mas globalizado, dinamico y con
tecnologia que requiere una constante actualizacién para permanecer en la competencia.
Por esto se recurre a dos conceptos que estan muy relacionados como la innovacion y la

calidad.

Los directivos de las PYMEs de Samborond6n, de manera global, consideran que la
evolucion con relacion a la innovacién de los productos o servicios de sus organizaciones,
es aceptable, aunque puede ser mejorada, con una puntuacion promedio de 3,89 en la
escala de muy favorable, en el conjunto de componentes. Esto quiere decir que las PYMEs
en general buscan ser mas innovadoras y esto se ha convertido en un elemento clave para
su supervivencia, lo que puede ser aprovechado ya que por su tamafio existe mayor

flexibilidad, comunicacién y contacto cercano con las necesidades de los clientes.

El componente con mayor puntaje corresponde al nimero de nuevos productos o servicios
introducidos en una empresa durante los dos ultimos afios, con una puntuacion de 4,03 en
la escala de favorabilidad, indicando que los directivos consideran un adecuado desempefio

en este aspecto que puede ser mejorado, dado que las PYMEs pueden especializarse y
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enfocar sus productos o servicios a mercados mas reducidos pero sofisticados que

estimulen su capacidad innovadora.

El caracter pionero, cuyo puntaje es 3,99 es el segundo mas importante y refleja que los
directivos consideran a este aspecto como uno favorable lo cual implica que este tipo de
compafiias en Samborondon se mantienen a la vanguardia debido a la alta competitividad.
Las PYMEs pueden sacar ventaja de su condicion de relacion estrecha con el cliente para
ser las primeras en introducir un nuevo producto o servicio ya que esta cercania les permite

conocer rapidamente cualquier cambio en la demanda de sus consumidores.

3.3.3 Andlisis descriptivo de la innovacién y desempefio en las PYMEs respecto a
desarrollo de procesos en el periodo 2015-2017.

Desarrollo de procesos
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Figura 16. Desarrollo de procesos.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES del canton Samboronddn.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

La basqueda por la mejora continua en el uso eficiente de los recursos para generar mayor
valor con costos reducidos, empuja a que las empresas se inclinen al desarrollo de procesos
y nuevos modelos de gestion. En el caso de las PYMEs del cantén Samborondén, a nivel
global se obtiene un promedio de 3,89, lo cual indica que los directivos estan de acuerdo en
gue los procesos de sus organizaciones son favorables con opcion a mejora, dada su
relevancia para el buen funcionamiento y produccion de productos y servicios, asi como la
necesidad de adaptarse a las nuevas tecnologias.
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Entre estos destacan aspectos como la modificacién en los procesos y el caracter pionero

de los mismos, que incluso poseen puntuaciones superiores al promedio global.

La modificacion en los procesos es analizada en el componente 17.1, cuyo puntaje es 4,03
en la escala de favorabilidad y demuestra que los directivos confirman que la introduccion de
modificaciones en los procesos que maneja una compafiia, es el aspecto en el que estas
mas se fijan y al que mas dedican sus esfuerzos en esta dimension de la innovacién. Esto
por si solo no es suficiente, sino que se debe llevar de la mano con la inversién en |1+D para

la mejora de los rendimientos y la reduccion de los costos al efectuar estos procesos.

De la misma manera, el caracter pionero en el desarrollo de procesos, cuyo puntaje es 3,99
en la escala de favorabilidad, refleja que los directivos de las PYMEs de Samborondédn
confirman que este componente es el segundo mas favorable para ellos, lo cual implica que
este tipo de comparniias buscan mantenerse a la vanguardia y marcar tendencias, generando

avances trascendentales en la gestién de procesos.

Sin embargo, para lograr una eficiente innovacion de procesos, es decir, cambios radicales
con el menor riesgo, se requiere combinar las areas de produccion, procesos y gestidon
administrativa con aptitudes como el liderazgo, la experiencia, la vision, el trabajo en equipo,

la tecnologia de punta y mejores practicas empresariales.

3.3.4 Andlisis descriptivo de la innovacién y desempefio en las PYMEs respecto a

desarrollo de los sistemas de gestién.

Desarrollo de los sistema de gestion

4,05 — 3,59
4,00
3,95
3,90
3,85
3,80
3,75
3,70
3,65
3,60
3,55
18.1 Cambios en 18.2 18.3 18.4 Caracter Promedio
los sistemas de Actualizacion de Conocimiento de pionero
gestion los sistemas de  los directivos
gestion

Figura 17. Desarrollo de procesos.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES del canton Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero
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El desarrollo de los sistemas de gestibn ha tomado relevancia en los estudios
contemporaneos en los que se reflejan los multiples modelos de gestion de la calidad,
enfocados en mejorar los procesos mediante el uso de indicadores para el control adecuado
de la gestion.

En este analisis se abordan los componentes de los cambios, actualizacién, conocimiento
de los directivos y el caracter pionero en el desarrollo de sistemas de gestion de las PYMEs
de Samboronddn, en la que se observa un promedio global de 3,89 en la escala de
favorabilidad, lo cual indica que los directivos de estas organizaciones aprueban la evolucion
en los sistemas de gestion de las mismas, aunque se espera que este mejore mediante la
adopcion de cambios significativos en los mecanismos, materiales y programas informéticos,
de manera que se reduzcan costos unitarios de produccion o distribucion, se mejore la

calidad, entre otros.

Los cambios en los sistemas de gestidon son analizados en la pregunta 18.1, cuyo promedio
es 4,03 y confirma que los directivos estan de acuerdo en que la introduccion de cambios en
los sistemas de gestibn de una compaiiia, es el componente con el desempefio mas
favorable. Esto se debe al surgimiento de nuevos modelos y sistemas de gestion por lo que
los directivos desean mantenerse a la vanguardia y realizar los cambios que estos implican.
La adaptacion de mejores modelos de gestion implica que se pueden aplicar objetivos
estandarizados, al igual que indicadores de calidad establecidos dentro un modelo con un

marco conceptual completo que permite comparar la gestion con un sistema de referencia.

La actualizacion de los sistemas de gestién obtuvo una puntuacion de 3,99 en la escala de
favorabilidad e indica que los directivos también valoran como favorable el nivel de
actualizacion de estos. Ademas, este aspecto esta bastante relacionado con el nimero de
cambios introducidos en los sistemas de gestion, de ahi que este sea el segundo
componente mejor valorado por los directivos de las pequefias y medianas empresas del
cantdbn Samborondén. Como se menciond anteriormente, este componente es valorado
dado que permite medir los criterios de manera estandar y comprobar si se esta avanzando

en la direccién adecuada.
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3.3.5 Andlisis descriptivo de lainnovacién y desempefio en las PYMESs respecto

ala evolucién de los indicadores de la empresa en el periodo 2015-2017.

Evolucion de los indicadores de la
empresa

4,03

4,05
4,00
3,95
3,90
3,85
3,80
3,75
3,70
3,65
3,60
3,55

19.1 Cuotade  19.2 Cifras de 19.3 19.4 Promedio
mercado ventas Rentabilidad Productividad

Figura 18. Indicadores de la empresa.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero.

La evolucion de indicadores de la empresa es una herramienta que permite evaluar
objetivamente el desempefio de la gestion realizada por los directivos y administradores de
estas. En la Figura 18 se puede observar que para las pequefias y medianas empresas del
canton Samborondoén, los directivos y supervisores otorgan un promedio de 3,89 en la
escala de favorabilidad, lo cual sefiala que consideran beneficiosa la evolucion global de los

indicadores.
3.3.5.1. Cuota de mercado.

La cuota de mercado se evalla en la pregunta 19.1, cuyo promedio es 4,03 lo cual denota
que los directivos de las compalfiias le otorgan un valor muy favorable a este componente de
indicadores de gestién. Esto apunta a que la participacién de las PYMEs en el mercado es
bastante prometedora, por lo que con eficiencia y mediante el desarrollo de nuevas

estrategias se avizorar un crecimiento paulatino y duradero.
3.3.5.2. Cifras de ventas.
Las cifras de ventas se analizan en la pregunta 19.2, cuyo promedio es 3,99, demostrando

gue los directivos de las compafias consideran a este indicador como el segundo
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componente mas favorable. Esto se debe a que las pequefias y medianas empresas de
Samboronddn dirigen sus mayores esfuerzos a incrementar sus ventas como ya se Vio

anteriormente.
3.3.5.3. Rentabilidad.

La rentabilidad se analiza en la pregunta 19.3, cuyo promedio es 3,80, lo cual es
considerablemente favorable segun la apreciacién de los directivos. Sin embargo, puede
mejorar mediante la implementacion de estrategias a través de diferentes recursos como:
tecnologias, control financiero adecuado, alianzas empresariales, etc. Sin embargo, es
destacable que las proyecciones de las PYMEs asi como de sus niveles de rentabilidad son

optimistas y advierten una mejora progresiva.
3.3.5.4. Productividad.

La productividad se analiza en la pregunta 19.4, cuyo promedio es 3,74, e indica que es
favorable, sin embargo, los directivos consideran que se puede mejorar la productividad de
las empresas que dirigen a través del establecimiento de objetivos, mejora en los procesos
de comunicacién, mayor capacitacion del capital humano y actualizacion de los procesos de
produccién. Esto debido a que se obtuvo buenas puntuaciones en otros indicadores y

dimensiones de la calidad que se relacionan con la productividad.

3.3.6 Sintesis de los resultados de innovacion.

Ambitos de evolucién de la
empresa

4,15
4,10
4,05
4,00
3,95
3,90
3,85
3,80
3,75

4,09

Evolucion en Evolucion en procesos  Evolucién en sistemas
productos/servicios de gestion

Figura 19. Evolucion de la empresa.
Fuente: Encuesta aplicada a MIPYMES de del cantén Samborondén.
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero
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En sintesis, las pequefias y medianas empresas del cantébn Samborondén realizan una
gestion de calidad buena, aunque esta puede ser mejorada. En la Figura 19 se muestra
sintetizado los @mbitos de evolucién de productos y servicios, la evolucion de los procesos y
la evolucién de los sistemas de gestidn. Estos obtuvieron promedios globales de 3,89, 3,94y
4,09, respectivamente lo cual indica que la evolucion ha sido favorable, destacando entre
estos, los sistemas de gestion.

De esto se deduce que los directivos estdn adoptando adecuadamente el surgimiento de
conocimientos acerca del desarrollo e implementacion de los nuevos sistemas de gestion,
seguido de la innovacion en los procesos, la cual presenta un buen pronéstico de mejora. En
tercer lugar, se encuentra la evolucion de productos y servicios que también tiene una
puntuacién favorable, aunque menor que los otros ambitos, sin embargo, demuestra un
buen desempefio y competencia por parte de las PYMEs en la oferta de productos y

servicios en un mercado competitivo.
3.4. Analisis global de los resultados de gestion.

Los resultados obtenidos a través de las encuestas realizadas a las pequefias y medianas
empresas del canton Samboronddn, permiten conocer la gestion, direccion y manejo
directivo en estas organizaciones respecto a calidad, conocimiento e innovacion,

dimensiones muy importantes en el ambito empresarial y productivo.

Las PYMEs de Samboronddn poseen un buen desempefio principalmente en la gestién de
la calidad, la cual presenta mejor puntuacion, seguida por la gestiéon del conocimiento y la
innovacién. Por ello, se destaca que la calidad es un aspecto muy bien valorado y
supervisado por los directivos de este tipo de organizaciones para la obtencién final de un
producto o servicio que satisfaga las necesidades de los clientes, mediante el manejo y

ejecucion de procesos eficaces.

Por otro lado, el conocimiento, es otro aspecto notable en estas empresas; no obstante, es
importante realizar mejoras en una adecuada gestién de la informacién, para lograr difundir
dicho conocimiento de manera apropiada, mediante la optimizacion en los procesos de

aprendizaje y asi mejorar el desempefio del talento humano que forma la compafia.

Finalmente, la innovacién en las PYMEs de Samboronddn, es un elemento a considerar e
introducir con mayor énfasis. Esto debido a que, de manera general, la innovacion es

incremental y no radical. Es decir, se crea un valor sobre un producto que ya existe, con el
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fin de satisfacer a los consumidores y superar sus expectativas mediante el incremento de
las funciones y aspecto del producto o servicio ofertado. Sin embargo, esta innovacion no es
permanente, viene determinada por un tiempo y un espacio. Esto hace que las empresas
deban estar continuamente investigando e innovando, para lanzar nuevos productos al
mercado y aprovechar el avance tecnoldgico, con el fin de posicionarse en el mercado y ser

un aporte positivo, transformandose en tendencia para la competencia y el consumidor.
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CAPITULO IV.
ANALISIS DE CASO

68



En el presente capitulo se analiza el modelo de gestion en las PYMEs tomando como caso
de estudio a una empresa; para la eleccion de una organizacion se evalué las PYMEs del
canton Samborondon, ubicadas en la provincia del Guayas, estas fueron sujetas a una
evaluacion situacional en torno a la gestion de calidad, innovacion y conocimiento, usando
un formato de encuestas como herramienta para recabar informacion de la organizacion y

de sus procesos.

Para seleccionar la empresa se utilizo la Matriz de seleccion de caso la cual considera una
serie de criterios como: la contribucion en la identificacion de los valores de criterios que se
desea evaluar, también la clarificacion de los problemas que no son considerados o
percibidos con facilidad, el andlisis de alternativas de soluciones a los problemas y la

visualizacién de oportunidades o alternativas de mejora.

Los resultados finales de la matriz de dieron como resultados a SALPA ECUADOR S.A.
como una de las empresas con mayor puntuacion y la elegida para el presente estudio de

caso.

Una vez elegida la empresa se establece la misién, vision, valores, organigrama, asi como
un analisis interno y externo de la misma que se resumen en un analisis FODA de la
organizacion. De la misma manera se describe la gestion basada en los procesos, el cual es
el enfoque a utilizar en el desarrollo de la propuesta. Finalmente, se proponen acciones de

mejora.
4.1. Matriz de seleccién de caso.

El siguiente paso para el andlisis de la poblacion de empresas evaluadas, es la aplicacion
de la matriz de seleccion de caso, donde se valoré factores como nimero de empleados,
dimensién de resultados clave, evolucibn de la empresa, innovaciéon y desempefio

organizacional y transferencia de conocimiento.

En la siguiente tabla se detallan los resultados obtenidos de cada una de las PYMEs en la

matriz de seleccion que parte en el desarrollo de esta etapa de andlisis.
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Tabla 5. Matriz de decision.

Puntaje para cada empresa

Criterios y sus ponderaciones Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
o : < o < < . > ]
w < < %) o b : < r < 0 n X < 9
<3 o o O o<3 _ O » w2 L g gug gz
I £ < S g v ox a & = < O I F 235 F = ¢
Sk 9 g 5o 322 - 8 i g O - > & o 5 <
shz 5 49 gETEz 32 g g> Q< gE>239
Sad 2 @ z 3¢ 3 = 2 < 0 3 Eu
E<F z & < w T > @ . »og oo
Total de empleados (pregunta 1.8.1) (20%)
Numero de empleados (Se valorara con una
puntuacion de 1 al 25 de acuerdo al nimero de
empleados de cada empresa, la de mayor % 21% 8% 15% 9% 9% 8% 8% 8% 8%
ingreso tendra una ponderacion de 25% y se
realiza una ponderacion proporcional mediante
una regla de 3 para ponderar los restantes).
Dimension Resultados clave (Preguntas 9.1
a 9.4) (20%)
Sumatoria Resultados Clave (1 al 5, se sumara 20% 12% 20% 20% 20% 20% 20% 16% 15% 15%
la respuesta de las cuatro preguntas para
obtener la valoracion sobre 20%).
Evoluciéon de la empresa (Preguntas 19.1 a
19% 4% 16% 20% 20% 19% 20% 11% 17% 17%

19.4) (20%)
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Criterios y sus ponderaciones

Puntaje para cada empresa

Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

o : < o < < . > ]
w < < %) o , s < r < 0 x < O
<30 O i o} S <3 v i w 9 < o<z
2z < u - < — X 3 Z E 5 2 2 235
<’:LIJ(_) > Z < < g < EO = <O = 4 <Ow53<
°fS f §e 383 ze f 22 02 £g>3530
o n Q © o 30 235 L S < 5 O 55<§E$
t<¥ 2 3 ¢ e ¥ gg & 5 B 8

Sumatoria Evolucion de la empresa (1 al 5, se

sumara la respuesta de las cuatro preguntas

para obtener la valoracion sobre 20%).

Innovacion y desempefio organizacional

(Pregunta 15) (20%)

Sumatoria Innovacion y desempefio

organizacional (Se sumaran las respuestas 18% 12% 0% 20% 18% 18% 20% 8% 8% 12%

afirmativas y se obtendra el total. Luego este

se multiplicara por 2 para obtener la valoracién

sobre 20%).

Transferencia de conocimiento (Pregunta

14) (20%)

Sumatoria Transferencia de conocimiento (1 al

16% 13% 20% 19% 20% 16% 18% 11% 12% 12%

5, se sumard la respuesta de las cuatro
preguntas para obtener la valoracion sobre
20%).
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Puntaje para cada empresa

Criterios y sus ponderaciones Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa Empresa
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
o : < o : . > (9]
s 2 g F.s 5 s BY 8« z203%E°S
S 90 & 8 e <4 < « v < oo S 43 5 EZ
4 =2 Z W [SR N o x — < o < F 22 = B =
f:) w o Z Z < S < < 5 0 0 =0 = 0 < 0o [ S <
oz 5 4v BTz & & z> 9< EBf>z232¢
S2f 2 &8 g¥g "3 1 35 EO §&§Ea
E<F z al < I T > 0 - w 9B o
Puntaje total (100) 8o 62% 64% 94% 87% 82% 86% 54% 60% 64%

Fuente: Encuestas 2017
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Roser
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Tabla 6. Empresa seleccionada

Empresas con puntajes mas altos

Nombre de la )
N° de empresa Puntaje
empresa

AGRICOLA ROSA

Empresa 4 MARIA S.A. 94%
ROSMARILA
SALPA ECUADOR
Empresa 5 87%
S.A.
YOUR BAKERY S.A.
Empresa 7 86%
YOBASA

Fuente: Encuestas 2017
Elaborado por: Martha Isabel Rosero

La seleccion de las empresas se la realiza con el resultado de la evaluacion realizada,
tomando las empresas con mayor puntuacion, tal como se detalla en la Tabla 2. Como se
observa, las tres empresas con mayor puntaje fueron: “Agricola Rosa Maria S.A. Rosmarila”
con 94%, “Salpa Ecuador S.A.” con 87% y “Your Bakery S.A. Yobasa” con 86%.

Sin embargo, por motivos de accesibilidad de informacion, se seleccioné a la empresa
“Salpa Ecuador S.A.” que obtuvo la segunda puntuacién mas alta para el desarrollo del

presente caso de estudio.
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Salpa Ecuador S.A.
4.2. Filosofia de la organizacion.

42.1. Mision.

Somos una empresa ecuatoriana dedicada a produccion y comercializacion de cacao, té y
café, cumpliendo altos estdndares de calidad a través de un trabajo sostenible, socialmente
responsable y amigable con el medio ambiente para convertirnos en la tradicion de nuestros
productores, satisfaciendo a nuestros clientes con el profundo conocimiento en nuestra

produccién
4.2.2. Vision.

Potenciar la identidad de cada una de las empresas participes del Holding Salpa,
compartiendo recursos y talentos para concretar un ambicioso proyecto de crecimiento a

largo plazo en Francia y a través de la exportacion
4.2.3. Valores.

Estamos comprometidos en crear lazos que prioricen el desarrollo de nuestros clientes,
franquiciados, torrefactores artesanos y maestros pasteleros y chocolateros. Hablamos con

pasiéon el mismo lenguaje que nuestros virtuosos del chocolate.

4.3. Diagnéstico estratégico y funcional.
4.3.1. Andlisis interno.

Desde el afio 2014 SALPA ECUADOR S.A. (SALPA S.A)), tiene sus plantaciones de cacao
en Ecuador y se han implicado en un protocolo de desarrollo sostenible con los productores
de té y café. La empresa SALPA S.A. mantiene un portafolio de té, café y marcas de
chocolate. Esta empresa fue creada a partir de una alianza entre Schaal Chocolates y CCL
(Chocolates y Confiteria de Lujo).

SALPA S.A. se especializa en chocolateria de lujo, produccion de bombones para la venta al
por menor, produccion de chocolate de cobertura, tabletas, y bombones de chocolate. Su
mercado objetivo es Francia e internacionalizarse con los EEUU y Japdn, manejando toda la

cadena (de la produccion de cacao a la venta de chocolate al consumidor final).
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La plantacién de Cacao se encuentra en la hacienda “San Fernando” con una extension de
540 hectareas, de las cuales productos como: platanos ocupan 50 hectéreas, cacao
nacional, plantacion en curso ocupan 70 hectareas, plantacion de cacao ECUAWA ocupa
193 hectéreas y en plena produccion se encuentran 210 hectareas (Salpa Ecuador, 2017)

Su numero de trabajadores oscila entre los 94 a 105. Su produccion total base es de 520
toneladas anuales. Sin embargo, tras la entrada en produccion de las plantaciones recientes
se espera una produccion de 600 toneladas anuales. Y con la entrada de las nuevas

plantaciones se espera una produccién de 910 toneladas anuales.

La estructura organizacional de Salpa Ecuador S.A. se detalla a continuacion:
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y Financiera SUSNCEC Fernando Fernando 2

I
| | 1

Resp. Sector
Banano

Resp. Sector
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Cacao 2

Figura 22: Organizacion de Salpa Ecuador
Fuente: Salpa Ecuador (2017)
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

*Strasbourg -Francia
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4.3.2. Analisis externo.

4.3.2.1. Macroentorno.

Factor politico: El pais esta muy interesado en atraer inversion extranjera. Por ello el
gobierno brinda facilidades en cuanto al apoyo mediante Pro Ecuador respecto a firmas
de contratos de inversion, gestion de visa para inversionistas extranjeros, asesoria en
asuntos de importaciones y temas relacionados con la administracién ecuatoriana,
contribuyendo de una manera positiva en la generacién de recursos y creacion de

nuevas PYMEs con valor agregado.

Factor econémico: En el pais existe la libertad de establecimiento, la posibilidad de
comprar tierras, la ausencia de control de cambios (moneda), y la oportunidad de
exportar los dividendos, lo que hace atractivo establecer negocios de cacao en el pais.
El cacao es uno de los mas significativos simbolos del Ecuador. Hoy, posee una gran
superioridad en este producto: mas del 70% de la producciéon mundial de cacao fino de
aroma se encuentra en nuestras tierras, convirtiendo al pais en el mayor proveedor en
el mundo (Pro Ecuador, 2017)

Factor sociocultural: La empresa ofrece productos basados en estandares especificos
tanto en la produccion como en el procesamiento, para consumidores que perciben
mayor calidad en este tipo de productos, por lo que estan dispuestos a pagar un

diferencial en el precio a comparacion de los productos que ofrece la competencia.

Factor tecnoldgico: La empresa al ser internacional cuenta con gran variedad de
tecnologia para lograr un excelente proceso de siembra y cosecha. La aplicaciéon de
nuevas técnicas al cultivo del cacao puede abordarse desde dos perspectivas: 1. Lo
relacionado con el mundo de la genética, que natural o artificialmente busca plantas
mas resistentes y productivas (el caso de la variedad CCN51) y, 2. La aplicacion de
nuevos pesticidas Y fertilizantes, en un tipo de planta que tiende a agotar el suelo en un

lapso de tiempo relativamente corto.
Factor legal: En Ecuador las empresas productoras de cacao deben tener presente el

marco legal y fiscal del pais. Como por ejemplo la ley general de alimentos (Reglamento
(EC) 178/2002 del Parlamento Europeo y del Consejo), y el Reglamento (EC) 178/2002)
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establecen las normativas generales para la exportaciéon de alimentos a la Union
Europea. Adema4s, se ha establecido un protocolo de post-cosecha del CCN-51 de alta
calidad.

Factor ambiental: La calidad cacao ecuatoriano es conocida mundialmente, esto es
debido a que el pais cuenta con amplias extensiones de areas dedicadas para estas
plantaciones y los insumos que se utilizan para la elaboracion de los productos
provienen de la naturaleza, por lo tanto, es importante que el clima, agua y tierra
favorezcan las cosechas, especialmente de donde se saca el mejor cacao. Es decir,
para la produccién y procesamiento de la materia prima se debe cumplir con 3 ejes

fundamentales: sostenibilidad ambiental, econdémica y social.

4.3.2.2. Microentorno.

Clientes: Los clientes potenciales se encuentran a nivel internacional en Francia, EEUU
y Japo6n, manejando toda la cadena (desde la produccién de cacao a la venta de
chocolate al consumidor final). El perfil del consumidor de chocolate en la actualidad
cubre un amplio rango de edades y de grupos socioeconémicos.

Competencia: En muchos paises el cacao se produce en pequefias plantaciones que
dependen del trabajo de un grupo familiar. Sin embargo, en paises con tradicion
cacaotera, como Brasil y Ecuador, existen grandes plantaciones que aprovechan los
beneficios de las economias de escala. En la actualidad algunas multinacionales
asumen la posicion dominante del procesamiento y venta de los productos derivados de

la semilla, y en algunos casos de la fabricacién y distribucién del producto final.

Intermediarios: En el caso de SALPA ECUADOR no existen intermediarios. Ellos se
encargan de todo el proceso. La primera transformacion que se aplica a la semilla del
cacao tiene lugar en las proximidades de las areas de cultivo lo que incluye la
extraccion, fermentacion y secado. El segundo paso de transformacion (procesamiento
industrial para la obtencién de ingredientes de la industria chocolatera, alimenticia o
cosmética, asi como para elaborar manteca, polvo, pasta y licor de cacao) tiene lugar,

en Europa.
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e Proveedores: En el pais existen extensas areas de plantaciones de cacao. Por ello
Salpa ha realizado la compra de 2 haciendas, acumulando 540 ha de cacao en e

Ecuador.
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4.3.3. Diagnéstico FODA

Tabla 7.Matriz FODA

Fortalezas

Oportunidades

Producto innovador de alta calidad

e Saboresy aromas especiales

e Capacidad de produccion para satisfacer demanda
actual y futura de los clientes (en el caso de alto
crecimiento en mercados extranjeros)

e Agricultores con experiencia en el cultivo de cacao

La industria chocolatera de alta gama es un mercado sano y en
crecimiento en Francia y el resto de Europa

Reconocimiento a nivel internacional del Cacao Fino de Aroma
ecuatoriano.

Cooperacion nacional e internacional para el desarrollo productivo y
comercial.

Exportaciones ecuatorianas de cacao en grano a Francia son
minimas, alrededor del 1% del total de las exportaciones, lo cual
podria expandirse.

Clima y suelo idéneo para la produccion de cacao

Debilidades

Amenazas

Falta de publicidad y estrategias de marketing.

Costos elevados en medios de difusion.

Marca no es reconocida en el mercado en
comparacion con la competencia.

Competencia ya existente, se dedican a la misma actividad. La
competencia del cacao africano o asiatico, que se vende a precios
inferiores al cacao ecuatoriano.

Las altas y bajas fluctuaciones de la bolsa de valores, afecta
directamente a la comercializacion del cacao en grano, genera
incertidumbre en los precios, en los margenes de ganancia y por
consiguiente en las cifras de consumo.

El peso que ocupan las transnacionales en el mercado del cacao va
en aumento.

Alza de los impuestos

Inestabilidad politica del pais.

Fuente: Pro Ecuador (2017)

Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero
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4.4. Enfoque de gestion por procesos

4.4.1. Introduccidon y metodologia.

La Gestion basada en los procesos, es un enfoque que centra la atencién sobre las
actividades de la organizacion de forma horizontal interactuando con cada una de las areas
gque intervienen en una estructura organizacional vertical tradicional que toda PYME en
Ecuador posee por naturaleza. El presente trabajo busca desarrollar un enfoque de gestion
basado en el proceso de produccién y comercializacion de su portafolio de té, café y marcas
de chocolate, identificando los procesos de la cadena de valor de la empresa, definiendo

procesos claves y estableciendo mecanismos de control mediante indicadores.

Las etapas definidas en la metodologia de la aplicaciéon de gestion basada en procesos son

las siguientes:

o Informacién, formacion y participacion: La gestibn en base a los procesos debe
realizarse de la manera mas participativa posible. Es por ello que se realizo la entrevista
con el Gerente de la empresa, quien a su vez facilitd toda la informacion necesaria para
el desarrollo del presente andlisis, presentada en la filosofia de la organizacion de este
capitulo.

e Identificacion de los procesos y definicién de las fronteras de cada uno: En esta
etapa, se considera de suma importancia la intervencion de las autoridades de la
empresa, debido a que con ellos se definen la cadena de valor que direcciona las
actividades en torno a la vision de la empresa. Dado a la forma empirica en desarrollar
las actividades del proceso, y de forma tradicional no tenian identificado los
procedimientos que intervienen en la realizacion del proceso que dia a dia se
encontraban desarrollandolo. Es por ello que con las herramientas utilizadas en este
trabajo se podréa definir de forma gréafica y estratégica el proceso respectivo.

e Seleccion de los procesos claves: Los procesos claves de la empresa se dan en
funcion de la intervencion directa en la produccion del valor agregado que en conjunto
con la vision del gerente se selecciona el proceso de produccién como proceso clave.

e Nombrar el responsable del proceso: Una vez determinados los procesos relevantes
y claves es necesario nhombrar un responsable a cada uno de ellos.

e Revision y analisis de los procesos y deteccion de los problemas: En conjunto con
el Gerente de la empresa, se analizdé cada una de las actividades que agregan valor al

proceso, identificando la necesidad de fortalecer el proceso clave con actividades de
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empaque del producto y como resultado de esta reunion se obtuvo un proceso
redisefiado e innovado siguiendo las directrices respectivas.

e Correccidén de los problemas: En esta etapa se consideraran las posibilidades reales
de la implementacion de las nuevas actividades que agregan valor, en conjunto con el
gerente de la empresa analizando la factibilidad de la soluciobn planteada a los
problemas de forma viable para la organizacion.

e Establecimiento de indicadores: los indicadores fueron establecidos en funcién a las
necesidades de toma de decisiones inmediatas, es decir, considera circunstancias
cruciales para la inmediata intervencién de la Gerencia de modo que no termine en

despilfarro de dinero con la perdida que se pueda tener en caso esto ocurra.
4.4.2. Descripcion y analisis de los procesos.

4.4.2.1. Mapa de procesos de SALPA S.A.

En el mapa de procesos identificaremos el nivel mas elevado de los procesos productivos de
SALPA S.A., es decir los macro procesos, procesos Yy subprocesos. A continuacion, se

detalla el mapeo de los procesos productivos de SALPA S.A.

INVESTIGACION
Y DESARROLLO

PROCESOS . PLANEACION
ESTRATEGICOS ESTRATEGICA

PROCESQS MISIONALES
PRODUCCION DE .. TRANSFORMACION DE VENTA
MATERIA PRIMA MATERIA PRIMA CLIENTE
] REQUISITOS ‘
PROCESOS ;
MISIONALES GESTION DE INVENTARIO cesnoy  SATISFACCION
COMERCIAL DEL CLIENTE
PROCESAMIENTO DE MATERIA PRIMA
EMPAQUE
DISTRIBUCION
GESTION GESTION DE ’ ‘
PROCESOS DE | ADMINISTRATVA [, TALENTO | MANTENIMIENTO SOPORTE
| APOYO | v HUMANO r | INFORMATICO ‘

Figura 23 Mapa de procesos de SALPA S.A.
Fuente: SALPA (2017)

Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero



4.4.2.2. ldentificacion y responsables de los procesos de la cadena de valor.

a) Proceso de Produccién de materia prima

Tabla 8. Ficha de caracterizacion de Proceso de Produccion de Materia Prima

Nombre del proceso

Descripcion

Misién/objetivo

Responsables

Involucrados

Alcance

Politicas

Version:

Ficha de caracterizacion Fecha:

proceso

Produccion de materia prima

Gestionar el proceso de produccién para que se cumpla de

acuerdo a las metas establecidas.

Identificar las actividades necesarias para llevar a cabo el

proceso facilitando su entendimiento, gestién y control

Administradores generales de las haciendas,

Responsables de cada sector, Asesor técnico, Obreros.

Administradores generales de las haciendas,

Responsables de cada sector, obreros.

Desde la planificacion de produccién hasta la cosecha de

la materia prima

Es responsabilidad del gerente general, buscar la
mejora continua en cuestion de técnicas de cultivo
del producto para poder obtener un mejor

rendimiento.

Los colaboradores deben mantener un régimen de
evaluacion del cultivo la cual consiste en el control
fitosanitario y en el de insecticidas-plaguicidas
utilizados, este control se realizara de forma
trimestral para garantizar una produccion eficiente y

con altos estandares de calidad.

Los responsables de cada sector, deben gestionar

con el departamento de compras, el
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reaprovisionamiento de materiales necesarios
como: suministros, semillas, implementos, etc.
cuando el stock en bodega de estos suministros
llegue a un 30%, con el fin de adquirir materiales y
no existan problemas de entrega.

e Cada jefe de departamento tendra la
responsabilidad de almacenar sus insumos en

lugares secos y limpios.

e Toda materia prima debera pasar por un régimen de
evaluacion del cultivo de forma trimestral, el cual
serd realizado por el area de calidad para garantizar
la produccion satisfactoria.

Entradas e Plan de produccion
Salidas ¢ Niveles de produccion

e Numero de producto cosechado en buen estado
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Proceso de Produccion de Materia Prima

¢ Terreno apto?

semilla

¢Semilla apta?

Si

A 4
Eliminacién de

Olvidar,

buscar otro Si

No

terreno

malezas

reacion de 1os
canales de drenaje y
ieqo

Trazado de
parcelas

A
_[ Plantacion arboles

de cacao, café y té

Podas de
formacion

Control de
malezas

Aplicacién de
fertilizantes

¢Cacao apto para

No si
Responsable el
Desechar |« davisto |«—| Cosechade
bueno cacao

Si

cosecha?

Pesado de materia

Almacenamiento

Invéntario, Coordinacion con Vel

prima

Desgrane

Tostado de cacao
Descascarado de
cacao
Ensacado

EY

tas

Esperar que este apto
para cosechar

0

-

Transporte

Version:
o, . L, . . Fecha:
R Flujograma del Proceso de Produccién de Materia Prima
-
ADMINISTRADOR GENERAL / ASESOR RESPONSABLE DEL SECTOR -
TECNICO CACAO1Y 2 OBREROS ASESOR TECNICO BODEGUERO
Inicio
A4
Seleccion de Seleccionde |
superficie plantar N

Fuente: Proceso de Produccion de Materia Prima Salpa Ecuador S.A.

Figura 24. Flujograma de Proceso de Produccion de Materia Prima

Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero
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El proceso de produccion de materia prima sera controlado mediante la aplicacion de los
siguientes indicadores:

Tabla 9. Indicadores de Proceso de Producciéon de Materia Prima

Indicador Responsable Seguimiento

N° de libras de cacao dafiadas Semanal
total de produccion cacao dafiado

total de produccionde cacao

Ne° de libras de té dafiados Semanal
total de produccion té dafiado

total de produccion de té

Ne° de libras de café dafiados Semanal
total de produccion café dafiado

total de produccion de café

N° de dias de retraso de Dias de cosecha reales — dias de Mensual
cosecha cosechas estimados
N° de plantas afectadas por Semanal

total de produccion afectada

lagas
Plag total de produccion

Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

Como se observa en la Tabla 6, los indicadores planteados fueron seleccionados en funcién
del control de calidad de factores que permitan al responsable del proceso tomar acciones
de forma inmediata, por tanto, las mediciones de control se plantean aquellas en situaciones
gue comprometen la calidad del producto final, como lo son el cacao, té y café dafiados; los
retrasos de la cosecha y las plagas que repercuten directamente en los resultados de la

empresa.
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b) Proceso de transformacién de materia prima.

Tabla 10. Ficha de caracterizacion de Proceso de Transformacion de Materia Prima.

Nombre del proceso

Descripcién

Mision/objetivo

Responsable

Involucrados

Alcance

Politicas

Ficha de caracterizacién Version:

proceso Fecha:

Transformacion de materia prima

Gestionar el mejoramiento continuo de la
productividad y el aprovechamiento de los recursos.
Identificar los elementos necesarios para llevar a
cabo el proceso, asi como gestionar y controlar los
tiempos y recursos necesarios para el cumplimiento
del proceso.

Administradores generales de las haciendas,
responsables de cada sector.

Administradores generales de las haciendas,
responsables de cada sector, obreros.

Desde la recepcién de materia prima hasta la entrega
del producto transformado

e No se iniciara el proceso de transformacion de
materia prima si la orden de pedido no se
encuentra autorizada por el jefe o asistente de
ventas.

e El gerente general es el responsable de
establecer controles trimestralmente con la
finalidad de evaluar el proceso de elaboracién
de los productos y su calidad.

e Es responsabilidad del departamento de
produccion en controlar la cantidad a procesar
para evitar una sobreproduccién del producto
final.

e Las maquinarias siempre deben estar en
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buenas condiciones de uso, el administrador
debera planificar mantenimiento cada tres

meses
Entradas e Materia prima
e Empaqgues
e Ordenes de transformacion
e Técnicas de transformacion

Salidas e Producto terminado

88



Proceso de Transformacién de Materia Prima

Flujograma del Proceso de Transformacion de materia prima

Version:
Fecha:

BODEGA

JEFE Y ASISTENTES DE CONTROL DE CALIDAD

OPERARIOS

JEFE DE VENTAS - ASISTENTE DE VENTAS - BODEGA

‘Uefe 0 asistente de ventas'
aor proceso?

Noselnica roceso

Slctamateapimace
dmacenamento

Recepcion de materia
prima

Tostadosd s ganos

Selecondelos raos H tavado de s ganosde
wan

Rectazamateraprina

Remoin de s cascres
delos granos decacao

Helniaciondelos
ganosdecatzocon
ctbanatode potasio

Molienda y refinamiento
delos granos de caczo

|

lpedido

le———
le——

Obtencidn de icor de
cacao para chocolate:

Obtencioncefcorde
a0 pra
procesamiento

Mezcadoy refrado el
Liuadodelorde cacao Y o de cacao conaicar
Vieche

Prensado del licor de
a0

Generacidn de torta de
@0

Enfriamiento de latorta

Molienda de a orta

Tamizado de la torta

4Control de calidad?

Obteninde povo de

npacadoy
amacenamieto ela
mantea e acap

ECumplimiento conel
controlde calidad, visto
bueno?

iControl de calidad?

Autorizacionde i,
profuct terminado

Empaguey
almacenamiento

Fuente: Proceso de Transformacion de Materia Prima Salpa Ecuador S.A.
Figura 25. Flujograma de Proceso de Transformacion de Materia Prima
Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero
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Para el proceso de transformacién de materia prima se estableceran controles mediante los

indicadores sefialados en la tabla 8:

Tabla 11. Indicadores de Proceso de Transformacion de Materia Prima.

Indicador Responsable Seguimiento

Productos trasformados/materia Semanal
productos transformados

prima recibida : : —
materia prima recibida

Niveles de calidad Mensual
Productos con fallas

Total de produccion

Tiempo invertido en produccion Semanal
tiempo invertido

tiempo estimado

Volumen de produccion Numero de productos Mensual
elaborados (comparacion
mensual)

Volumen de produccién/horas Semanal
Producrion semanal

hombre trabajadas Horas trabajadas

Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero
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c) Proceso de venta

Tabla 12. Flujograma del Proceso de Ventas.

. L Version:
Ficha de caracterizacion ersio
proceso Fecha:
Nombre del proceso Ventas
Descripcion Establecer y desarrollar las actividades que aseguren las ventas

efectivas cumpliendo los presupuestos de la organizacion.

Mision/objetivo Optimizar el proceso operativo de venta e incentivar el

mejoramiento de las relaciones con el cliente.

Responsables Gerente general, Asesor administrativo y financiero,

Administradores generales de cada hacienda

Involucrados Gerente general, clientes.

Alcance Desde la negociacion de la venta de cacao hasta la

implementacién de acciones de mejora.

Politicas e No se aprobara la orden de pedido sin realizar un
andlisis previo del cliente (capacidad de pago, historial
de pago con la empresa, etc.)

e La forma de cobro se realizara mediante un anticipo del
30% de valor total de la factura y el 70% restante el
cliente cancelara después de la entrega de la
mercaderia.

e En caso de devolucién, se cambiara el producto por otro
igual, con el justificativo y analisis previo de la
inconformidad de del cliente.

e Se explicara al cliente las politicas referentes a la forma
de pago del producto a adquirir.

e El vendedor debera solicitar datos personales del cliente
en el momento que se efectla la venta, registrarlos y
facturar.

Entradas e Solicitud de venta por parte del cliente

e Necesidades del cliente

e Cuota de ventas
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Salidas

Informe final del proceso
Plan de ventas

Facturas

Volumen de ventas

Reportes de ventas
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Proceso de Ventas

T

ST

Version:

Flujograma del Proceso de Ventas Fecha:

DEPARTAMENTO DE VENTAS BODEGA

ASESOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO / BODEGA

‘ Inicio

Solicitud de cotizacion

Recepcion de solicitud de
cotizacion

Envio de cotizacién,
muestras del producto y

Buscar otro
cliente.

No

Entrega de orden de Elaboracién de orden de i
pedido %H

pedido a bodegas
‘Asesor de Ventas, pide & "
Informacien al cliente H documentacion: facturas, H e o 20 !

para facturar
I A

T~
- -
Local -

~_ exportacion ?
~_—

Exportacion

_—¢Es unaventa local, 0 para—
//

Se analiza inconformidad,
aprueba  jefe  de

Cliente cancela la
diferencia faltante

Figura 26. Flujograma de Proceso de Ventas

Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero

93




Para la medicion de la eficiencia del proceso se establece los indicadores de la tabla 10:

Tabla 13. Indicadores de Proceso de Ventas.

Indicador Férmula Seguimiento
Volumen de ventas Total de ventas Trimestral
% crecimiento de clientes Ndmero de clientes nuevos Trimestral
indice de satisfaccion del cliente 90% nivel de satisfaccion Trimestral

(se medir4 mediante respuestas

de encuestas)

Nivel de cumplimiento de cuota Mensual
q . Ventas realizadas
e ventas
Ventas planificadas
indice de reclamos en la Mensual

Cantidad de reclamos mensuales

facturacion _
Ventas realizadas en el mes

Elaborado por: Martha Isabel Rosero Roser

94



4.4.3. Propuesta de mejora parala empresa Salpa Ecuador S.A.

La propuesta de mejora de la empresa Salpa Ecuador S.A consiste en mejorar el control del

proceso productivo de la empresa, incorporando las actividades de planificacion, control de

calidad y la presentacion de empaque conforme los requerimientos del cliente.

Para ello, se realiz6 una brainstorming con los actores involucrados en el proceso con

enfoque a la mejora basandose en las observaciones encontradas durante el proceso de

levantamiento de informacion, la misma que se presenta a continuacion:

Listado de Ideas generadas

Tabla 14.

Listado de Ideas Generadas

Proceso/Area/ Equipo En la actualidad

Proyecto de Mejora

No existe un control

general por parte de los

Calidad o
administradores o]
responsable del area.
Empagues Ensacado

No se aplica técnica para

o comprender el proceso
Planificacion /
_ de los problemas que
gerencia general
surgen dentro de la

organizacion

Implementar personal capacitado, o

delegar a un responsable del
monitoreo de calidad del producto,
crear un departamento de calidad
que revise el producto y de Ok

antes del empaque.

Redisefiar el empaque donde se
vea la marca, colocar refuerzo

dependiendo del peso.

Implementar la técnica de 5W + 1H
la cual ayuda a comprender el
proceso de los problemas que
surjan (quién, qué, cuando, donde,
por qué) y la H indica los detalles
(como) contribuyendo a la mejora

continua institucional.

Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero
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Problema a
mejorar /

Prioridad

Falta de un

control

completo de la
calidad de la

produccion.

Objetivo

Implementar

nuevas

técnicas

monitoreo de

calidad

producto

de

del

Metas

Aumentar la
calidad del
producto

ofrecido.

Estrategias

e Integrar  al

equipo
personal
capacitado
en el area de
calidad.
Fortalecer el
equipo de
trabajo

actual

SALPA ECUADOR
PLAN DE MEJORA

Actividades

e Reestructur
ar el equipo
de trabajo.

e Proceso de
seleccion de
nuevo
personal

e Realizar
capacitacion
es al
personal en
cuanto a
calidad.

e Establecer
los

parametros

96

Fecha

Inici Fin

0
2 de 13 de
abril  abril
16 11 de
de mayo
abril
14 1 de
de junio
may
0
4 de 30 de
junio  junio

Recursos

e Recurso

humano
Computadora
S (para
realizar
pruebas de
seleccion de
personal,
desarrollo de
parametros,
etc.)
Suministros

de oficina.

Responsable

S

e Gerente
general

o Jefe de
RR.HH.

o Jefe de

calidad

Costo

$1500



Empaque poco Redisefiar
adecuado y empaque
atractivo para siguiendo
el cliente. normas
calidad
ergonomia.

el

de
y

Ofrecer el
producto en
un empaque
atractivo y

adecuado

Buscar
mejoras en
el empaque
actual.
Recabar
informacion
sobre el
empague de
parte de los
clientes.
Elaborar un
nuevo

empaque

a utilizarse

para medir

la calidad de

la

produccion

2 de 20 de

julio

Elaborar
formatos de julio
encuestas

para

recabar

informacién

31 de

agost

Realizar 31
encuestas de

14 de
sept.

Tomar
decisiones
en base a
informacién
obtenida de
las

encuestas.
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Encuestas
Recurso
humano
Computadora
S (para
realizar
pruebas de
seleccién de
personal,
desarrollo de
parametros,
etc.)
Suministros

de oficina.

o Jefe de
calidad

o Jefe de
ventas

o Jefe de
marketing

$1000



Control en el
ordeny
limpieza del

area de

almacenamient

(0]

Implementar

una mejora en

el area de

almacenamient

(0]

Mejorar las
condiciones
de trabajo,
seguridad 'y
eficienciay a
su vez la

calidad,

e Acondicionar

el area de
almacenami
ento de
empaguetad

(0]

Elaborar
bocetos de
los posibles
empaques
Elegir el
empaque
idoneo
Realizar
pruebas de
calidad del
empaque
Elaborar

empaques

Optimizar el
espacio
eliminando
objetos no
necesarios
dentro del

proceso.
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de
sept.

1 de

oct.

15
de
oct.

22
de
oct.

5 de

nov.

28 de
sept.

12 de

oct.

19 de

oct.

31 de

oct.

9 de

nov.

$2000

Recurso o Gerente

humano general
Capacitadore

S -



productivida

d y
competitivida
d de Ia

empresa.

e Incentivar a

los
empleados a
ejercer un
mayor
control en
sus
funciones y
limpieza en
su area de

trabajo

Clasificar
los pedidos
por volumen
y orden de
llegada para
dar mayor
eficiencia al
momento de
la
empaqguetad
a, asi
también de
poder
controlar el
tiempo de la
revision de
calidad.

Dar
capacitacion
alos
obreros, con

el fin de que
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12 23 de

de nov.
nov.

26 28 de
de nov.
nov.

$1500



Comunicacién
con el equipo

de trabajo

Fortalecer
cultura
trabajo

equipo actual.

la Evitar
de conflictos

en que

Lograr
ambiente de
confianza.

entorpecen
el
desemperfio
individual vy
departament

al

entienda la
participacion
del
programa
de mejoray
la aplicacion
de la
5W+1H

Generar
7 de
para de dic.

tareas 29
interaccién  nov.
con los
demas
departame

ntos para
lograr un
ambiente
de

confianza

100

Estructura de la
empresa,

tareas
diarias/talento

humano.

El jefe
de cada
departa
mento
RRHH

$500



Ambiente
laboral

Mantener el
ambiente fisico
Optimo  para
que el
trabajador se

sienta coémodo

Evaluar el
ambiente

fisico de las
areas donde
el personal

esta

Revisar
periddicamente
la
infraestructura

de la empresa.

y equipo.
Organizar
actividades
recreativas
fuera del
horario
laboral que
fomenten
el
compafieri
smo.
Rotaciones
de equipos
de trabajo.

Crear y
publicar un
manual de
seguridad
acorde con
la

empresa.

101

Infraestructura

de la empresa.

Gerente

General

$1500



Formacioén de

un plan de

carrera.

en sus labores.

Fortalecer el
ambiente  de
estabilidad que
la empresa
ofrece, a
través de la
formacion de
un plan de

carrera.

trabajando.

Informar  al
empleado de
las metas
gque puede
alcanzar en

la empresa.

Evaluar los
perfiles de
cada puesto, el
crecimiento
personal y
laboral,
ascensos y

traslados.

Definir los
puestos
por
departame
nto.
Evaluar la
estructura
actual del
desarrollo
ofrecido en
cada
puesto de
trabajo vy
mejorarla.
Crear un

incentivo
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24 31 de
de dic.
dic.

Planes de
carrera /talento

humano.

Direccion
de cada
departam
ento,
Gerencia
RRHH

$500



TOTAL

para
motivar al
empleado,

economico
, mejores
condicione
s

laborales,

etc.
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Cronograma del proyecto

Tabla 15. Cronograma de Actividades, Meses de implementacion del proyecto.

Cronograma de Actividades

\Meses Abril

Actividades

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Sept.

Oct.

Nov.

Dic.

1 Etapa Generacion de Ideas

2 Etapa Aprobacion de ideas

3 Etapa Desarrollo e implementacion de las

mejoras

4 Etapa Seguimiento y Control

5 Etapa Beneficio y Cierre.

Elaborado por: Martha Isabel Rosero Rosero
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CONCLUSIONES

Las PYMEs son importantes en el pais; principalmente por el valioso aporte en la
dotacion de empleo. Sin embargo, se ven afectadas por los constantes cambios que
genera el entorno. Las empresas buscan la manera de mejorar los productos y
servicios a través del modelo de calidad total con la finalidad de incrementar la
productividad y competitividad, obteniendo una mejor participacion en el mercado y

asi garantizar mas afos de ventas de acuerdo a las exigencias de los consumidores.

Las PYMEs de Samboronddén poseen un buen desempefio principalmente en la
gestiéon de la calidad, la cual presenta mejor puntuacion, seguida por la gestiéon del
conocimiento y la innovacion; por ello, se destaca que la calidad es un aspecto muy
bien valorado y supervisado por los directivos de este tipo de organizaciones para la
obtencién final de un producto o servicio que satisfaga las necesidades de los

clientes, mediante el manejo y ejecucion de procesos eficaces.

La gestion del conocimiento permite generar ventaja competitiva a través de la
aplicacion de la experiencia 'y conocimiento acumulado de la organizacion por parte
de los colaboradores internos. De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente
estudio, las PYMEs de Samborondén se destacan por la diseminacion de la
informacién (4,05) es decir que se comparte informacién formal e informal de manera
frecuente y sin trabas dentro de las organizaciones. Otro punto fuerte es la
interpretacion compartida un (4,22) esto significa que los directivos y colaboradores
cuentan con informacion relevante para la toma decisiones y desarrollo de sus

funciones en sus respectivos puestos o cargos dentro de la compaiiia.

La evoluciéon de los productos y servicios en las PYMEs, de forma general ha
mostrado ser favorable con un nivel alto 3,89/5, en donde el componente con mayor
puntaje corresponde al nimero de nuevos productos o servicios con una puntuacion
de 4,03 en la escala de favorabilidad, considerandose un adecuado desempefio,

pero que puede mejorarse si las empresas logran especializarse y enfocar sus
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productos o servicios a mercados mas reducidos pero sofisticados que estimulen su

capacidad innovadora.

En el andlisis del caso SALPA Ecuador S.A. se determind que la gestion de calidad
se ve afectada por la falta de parametros de control en todas las etapas del proceso;
ademas la empresa no cuenta con el personal debidamente capacitado para
monitorear la calidad del producto y tampoco aplica técnicas para la gestion de

pedidos y resolucién de problemas.
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RECOMENDACIONES

Realizar evaluaciones constantes y disefar sus respectivos planes de contingencia
con la finalidad de determinar los agentes externos que afecten al desempefio
competitivo de la empresa para que puedan seguir laborando de manera preventiva
ante posibles cambios. Trabajar bajo el modelo de calidad total garantizando los
productos que ofrecen al mercado, a fin de incrementar las ventas y logrando una

buena imagen corporativa muy importante en el desempefio de las organizaciones.

Mantener un buen desempefio, valorar y supervisar la gestion de calidad,
conocimiento e innovacién de forma que los procesos se realicen eficientemente
para satisfacer las necesidades de los clientes. Adaptarse a las nuevas tecnologias
y hacer uso de los sistemas de gestion con la finalidad de aumentar la calidad de las
empresas, ademas de implementar nuevas estrategias y analizar la situacion de la
compafia para mejorar o redisefiar los procesos. Ademds, asignar parte del
presupuesto a la innovacion en los productos o servicios que oferten al mercado, de
manera que puedan acaparar la mayor cantidad de clientes posible satisfaciendo sus

nuevas exigencias.

Se recomienda la implementacién de herramientas de Tecnologia de Informacion
(TD. Esto para el manejo de datos recopilados en el accionar de las pequefas y
medianas empresas, como la implementacién de un software para la gestién del
conocimiento, que permita la interaccion oportuna de la gran cantidad de informacién
recolectada por la empresa respecto a la relacion que se mantiene con los clientes, y
las personas interesadas de ésta con el fin de que coadyuve a la toma de decisiones

al tener una base de datos disponible en cualquier momento.

Para estas PYMEs en crecimiento es favorable optar por trabajar para conseguir una
especializacion en el mercado, por lo que se construye una mejor relacién con los
clientes, es recomendable mantener un enfoque en pocos productos pero que sean

innovadores y atractivos dentro el mercado donde se encuentra la organizacién. Lo
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gue le dé posicionamiento dentro de éste, y considere la diversificacion una vez

tenga el fortalecimiento para afrontar mayores retos.

Para la empresa Salpa Ecuador S.A. se recomienda la mejora del control del proceso
productivo de la empresa, siendo necesario que cuente con un departamento de
calidad con el personal capacitado para monitorear el producto y asi lograr llegar
hasta mercados internacionales. Con respecto a la gestion del conocimiento
plantearse diferentes propuestas o técnicas que permitan comprender el proceso de
problemas inesperados, tal como el fomentar un ambiente de confianza, integrar al
equipo de trabajo debidamente capacitado en el area de calidad y fortalecer al
actual. Con respecto a la innovacion, la empresa debe redisefiar constantemente los
empagques adaptandolos a las multiples peticiones de los clientes o necesidades

ambientales que surjan.
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Anexo 1
UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
Maestria en Gestion de calidad
Encuesta dirigida a directivos de pequefias y medianas empresas (PYMES)

Objetivo: Analizar la relacion entre gestion de la calidad, gestion del conocimiento e
innovacion 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 investigacién titulado “Analisis de la relacién
entre gestion de la calidad, gestion del conocimiento e innovacion en las PYMESs (pequefias
y medianas empresas) del Ecuador. informacion que servirh como base para disefiar
propuesta de estrategias de mejora para este sector. Razén por la cual, solicito muy
comedidamente, su ayuda y autorizacién para la estudiante Rosero Rosero Martha Isabel,
con cédula N0.0916331853, 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
informacién obtenida a través de la presente encuesta. El nombre de la empresa o
cualquier tipo de informacion que permita identificarla, no sera publicado en ningln material
sin previa autorizacion. La informacién recopilada se utilizara solo para fines estadisticos,
considerando lo sefalado 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 Yy la decisibn sobre informacion y datos de este caracter, asi como su
correspondiente proteccién. La recoleccion, archivo, procesamiento, distribucién o difusiéon
de estos datos o informacion requeriran la autorizacion del titular o el mandato de la ley”, el
nombre de la empresa.

La empresa tiene interés de recibir el informe de la investigacion (via correo electronico*).

( )Sl ( )NO
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BLOQUE 1. Datos generales

1.1 Razén social:

1.2 Direccion:

1.3 Teléfono:

1.4 Correo electronico*:

1.5RUC:

1.6 4 Cual es el sector de la empresa?

Industria ()
Servicio ()
Comercio ()

1.7 ¢ Cudl es la actividad principal de la empresa? (breve descripcion):

Codigo CIUU: ...............

1.8. ¢ Empleados promedio durante el afio 20167

2016

1.8.1 N° medio de empleados

1.8.2 N° de mujeres:

1.9 ; Cuantos 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):




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, sefiale si esta de
acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion:

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
2.1 A los empleados se les anima a que ayuden a implantar cambios en la 1 9 4 5
empresa
2.2 Los administradores y supervisores motivan a sus empleados y les ayudan a 1 9 4 5
desempefiar un alto nivel en su trabajo
2.3 La direccion reconoce los esfuerzos y las mejoras alcanzadas por el personal 1 2 4 5
2.4 Los administradores mantiene contactos con los clientes, proveedores y se 1 9 4 5
implica con ellos en el fomento y participacién de alianzas y acciones de mejora
2.5 Se identifican y se impulsan por parte de los administradores los cambios que 1 9 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
literales, sefale si esta de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion:

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
3.1 Se desarrglllan e impIanFan las estrategiag y planes en base a la informacion 1 9 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 4 5
3.3 La direccion comunica su estrategia y objetivos a los clientes, proveedores y 1 2 4 5

118




otros agentes externos para que los conozcan

3.4 Se implica al personal en el establecimiento de los objetivos y planes 1 2 4 5
3.5 Se identifican y desarrollan procesos clave a partir de las estrategias o planes 1 9 4 5
de negocio

3.6 Se evaluan los resultados realizando una comparacién con los planificados, 1 9 4 5
con el objetivo de introducir mejoras

4, Alianzas y recursos. Para cada uno de los siguientes literales, sefiale si
esta de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion:

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
4.1 Se formula un plan de gestion sobre edificios, equipos y otros materiales
(forma de utilizacion, mantenimiento, seguros, renovaciones etc.) para mejorar el 1 2 4 5
rendimiento total de la empresa
42 Se asignan y se utilizan adecuadamente los recursos econémicos y 1 9 4 5
financieros 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 4 5
correspondiente
4.4 En general, se realiza una gestién de las alianzas y recursos acorde a la 1 9 4 5
estrategia

5. Gestion de los empleados. Para cada uno de los siguientes literales,
sefiale si esta de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion:

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
5.1 Se realiza la gestion de los recursos humanos en linea con la estrategia y/o 1 9 4 5
planes de negocio
5.2 Se forma a la direccion en los principios de calidad 1 2 4 5
5.3 Se forma a los empleados en el trabajo en equipo 1 2 4 5
5.4 Se ajusta la experiencia y la formacion de las personas a las necesidades 1 9 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 4 5
trabajen en equipo, etc.
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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
sus opiniones se valoran.

6. Aprendizaje. Para cada uno de los siguientes literales, sefiale si esta de
acuerdo o en desacuerdo con la afirmacién:

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo

6.1 Todos los empleados de la compafiia reciben entrenamiento en los conceptos

. 1 2 4 5
de calidad total
6.2 Los empleados reciben formacion para el desarrollo del trabajo en equipo 1 2 4 5
6.3 Disponibilidad de recursos para la formacién del personal dentro de la 1 2 4 5
organizacién
6.4 La alta direccion ha establecido un ambiente que ayuda a la educacion 1 9 4 5
continua

7. Gestion de los procesos. Para cada uno de los siguientes literales, sefiale
si esta de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion:

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
7.1 Control y mejora continua de los procesos clave 1 2 4 5
7.2 La prevencién de productos/servicios defectuosos es una actitud fuerte en 1 9 4 5
esta organizacién
7.3 Los procesos utilizados en esta organizacion incluyen medidas de calidad 1 2 4 5
7.4 Los empleados involucrados en diferentes procesos saben cdmo evaluarlos 1 2 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 1 2 4 5
mejores que los principales competidores

8. Mejora continua Para cada uno de los siguientes literales, sefale si esta
de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion:

Totalmente en

desacuerdo

Totalmente de

acuerdo

8.1 Se gestiona la informacion para apoyar la mejora de la calidad (andlisis de

1 2

4 5
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informacion del negocio, costes y aspectos financieros para apoyar el desarrollo
de prioridades de mejora)

8.2 Se incrementa los contactos personales directos de la empresa con los

) 1 2 4 5
clientes

8.3 Se utiliza los requisitos de los clientes como base para la calidad 1 2 4 5
8.4 Los directivos y supervisores apoyan las actividades que mejoran la 1 2 4 5

satisfaccion de los clientes

9. Resultados clave. Para cada uno de los siguientes literales, sefale si esta
de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion:

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
9.1 Nuestro programa de calidad ha incrementado los ingresos de la empresa 1 2 4 5
9.2 Nuestro programa de calidad ha incrementado la productividad de la empresa 1 2 4 5
9.3 Nuestro programa de calidad ha mejorado la posicion competitiva de la 1 9 4 5
empresa
9.4 Se analizan las causas de estos resultados clave y se implantan planes o 1 2 4 5
acciones de mejora

BLOQUE 3. Gestién del conocimiento

10. Adquisicion de informacion

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
10.1 Se recaba, regularmente, informacion de trabajadores. 1 2 4 5
10.2 Se recaba, regularmente, informacién de clientes. 1 2 4 5
10.3 La empresa realiza estudios de mercado. 1 2 4 5
10.4 Lo§ archivos y pase§ de datos Qe la empresa proporcionan la informacién 1 9 4 5
necesaria para la realizacion del trabajo.
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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 informacién informal, frecuentemente y sin 1 9 4 5
trabas.
11.3 La empresa elabora periodicamente informes que distribuye a los

. . . . 1 2 4 5
trabajadores donde se informa de los avances producidos en la misma.
11.4 Los sistemas de informacion facilitan que los individuos compartan 1 2 4 5
informacion.

12. Interpretacion compartida

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo

12.1 Los directivos, normalmente, estan de acuerdo en como la nueva informacion 1 9 4 5
afecta a la empresa.
12.2 Los trabajadores tienen una comprensién comun de los temas de la

: . 1 2 4 5
unidad/departamento en la que trabajan.
12.3 La empresa es capaz de desechar la informacion obsoleta y buscar nuevas 1 2 4 5
alternativas.
12.4 Existe algun 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 rotacién de personal no supone una pérdida de conocimiento o
. . 1 2 4 5
habilidades importantes para la empresa.
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13.3 En la empresa existen procedimientos para recoger las propuestas de los 1 2 3 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 3 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 1 2 3 4 5
mejores practicas sean compartidas.
14.2 En la empresa existen procedimientos para distribuir las propuestas de los 1 2 3 4 5
empleados, una vez evaluadas y/o disefiadas.
14.3 Se puede acceder a las bases de datos y documentos de la organizacion a

] o . o 1 2 3 4 5
través de algun tipo de red informatica.
14.4 El conocimiento se encuentra distribuido en la organizacién. 1 2 3 4 5

BLOQUE 4. Innovacién y desempefio 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 0 mejoras en productos/servicios existentes No( ) |SI() 1 2 3 4 5
Comercializacion nuevos productos/servicios No( ) |SI() 1 2 3 4 5
Introduccion rapida de nuevos productos o servicios. No( ) |SI() 1 2 3 4 5
Procesos
Cambios o mejoras en los procesos de produccidn/servicios No( ) |SI() 1 2 3 4 5
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Adgquisicion de nuevos bienes de equipos No( ) |SI() 1 2 4 5
Introduccién rapida de nuevos métodos de producciono | No( ) | SI( )
- 1 2 4 5
de servicios.
Nuevo o mejorado método de logistica, entrega o No( ) |SI()
distribucion 1 2 hops
Sistemas de gestion
Cambios o mejoras en Direccién 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 | Muy desfavorable Muy favorable
ser 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 4 5
16.2 El caracter pionero de su empresa a la hora de introducir nuevos productos o 1 9 4 5
servicios
16.3 La rapidez en la respuesta a la introduccién de nuevos productos o servicios 1 9 4 5
por parte de otras empresas del sector
16.4 El gasto en I+D (investigacion y desarrollo) para nuevos productos o servicios 1 2 4 5
17. Comparando con los resultados obtenidos por su empresa, como puede | Muy desfavorable Muy favorable
ser calificada la evolucion de su empresa con relacién al desarrollo de los
procesos durante los 2 dltimos afos: (proceso es aquello englobado en la
cadena desde aprovisionamiento a entrega de productos o servicios)
17.1 Numero de modificaciones en los procesos introducidos por su empresa al afio 1 2 4 5
17.2 El caracter pionero de su empresa a la hora de introducir nuevos procesos 1 2 4 5
17.3 La rapidez en la respuesta a la introduccién de nuevos procesos por parte de 1 9 4 5
otras empresas del sector
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17.4 El gasto en I+D (investigacion y desarrollo) para nuevos procesos 1 2 4 5
18. Comparando con los resultados obtenidos por su empresa, como puede | Muy desfavorable Muy favorable
ser calificada la evolucion de su empresa con relacion al desarrollo de los

sistemas de gestion durante los 2 Gltimos afos:

18.1 El numero de cambios en sus sistemas de gestion 1 2 4 5
18.2 El nivel de actualizacién de los sistemas de gestion mas avanzados 1 2 4 5
18.3 El nivel de informacion de los directivos acerca de los sistemas de gestion de 1 9 4 5
més éxito

18.4 El caracter pionero de su empresa a la hora de introducir nuevos sistemas de 1 9 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 4 5
19.2 Cifra de ventas 1 2 4 5
19.3 Rentabilidad 1 2 4 5
19.4 Productividad 1 2 4 5
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Anexo 2. Formato de Orden de Pedido

e FORMATO DE ORDEN DE PEDIDO Pagina 1 de 1
1~ SALPA ECUADOR
srien R eevnoos PROCESO - PRODUCCION ——
% &M’ﬂ RUC 0992827203001 Version: 01
NOMBRE SOLICITANTE:
FECHA: E-MAIL:
TELEFONO: EXTENSION:

Diligenciar e imprimir Gnicamente los items requeridos
ABREVIATURA = NOMBRE PRODUCTO ~| PRESENTACIOI, | CANTIDAD SOLICITAD >
CB CACAO EN BRUTO

LC LICOR DE CACAO

Material recibido

OBSERVACIONES:
126

. .. Firma Responsable recibido:
Firma Responsable solicitud:

Nombre:
Nombre:

Dependencia: Fecha/Hora:




Anexo 3. Forma de Cotizacion

Cotizacion

S M Salpa Ecaador S. 4 A-00001
%&DM

FORMA DE COTIZACION

Plantaaanesde Cacao
NIT Cliente Contacto Fecha Ciudad
Teléfono Direcciéon Email Descuento (%) T. Pago
ftem | Coédigo Descripcién Cantidad | Unidad | Vr. Unitario Vr Total
1
2
3
Observaciones Gran Total
Descuento
Subtotal
IVA (12%)
127 Valor total




Anexo 4. Formato de control fitosanitario

FORMATO DE CONTROL FITOSANITARIO (PLAGAS Y ENFERMEDADES)

Numero de NUumero de
Fecha plantas Plagas plantas Incidencia (%) Severidad Observacion
monitoreadas afectadas
ASISTENTE TECNICO RESPONSABLE DEL SECTOR
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Anexo 5. Formato de control de insecticidas y plaguicidas.

Formato de control de insecticidas y plaguicidas.

Cultivo | Sistemade Método y Dosificacién Aplicaciones Momento = Observaciones Tareas de re-entrada
cultivo (aire equipos y
libre, de Dosis Volumen Concentraciéon | Namero Intervalo desarrollo Descripcion | Intervalo | Duracion Medidas
invernadero, = aplicacion (pf/Ha) (/ha) del de latarea de
etc.) Min. | Max. | Min. | Max. = Min. Max. Min. | Max. cultivo mitigacion
propuestas
por el
solicitante
ASISTENTE TECNICO RESPONSABLE DEL SECTOR
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Anexo 6. Formato de mantenimiento de maquinarias

MANTENIMIENTO DE MAQUINARIAS

EQUIPO CODIGO
AREA

FECHA PARADA HORA

FECHA MANTENIMIENTO HORA

DANOS OBSERVADOS

MOTIVO DE LA AVERIA

TRABAJO EFECTUADO
PERSONAL INTERNO

PIEZAS SUSTITUIDAS PIEZAS REPARADAS HERRAMIENTAS ESPECIALES
EQUIPO NUEVO N° SERIE MARCA / MODELO
HORAS DE TRABAJO DIAS
HORAS

EMPRESA EXTERNA
N° ORDEN DE TRABAJO
REPARACION EN PLANTA
DESPLAZA EQUIPO
OBSERVACIONES
FECHA FIRMA

*Una vez reparado, quitar etiqueta Identificacion de Equipo fuera de Servicio
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Anexo 7. Formato de entradas y salidas de productos de area de almacenamiento

o _ Entrada / _ g Stock_por Total stock T_otal suma~de (_antradas y
Fecha Caodigo de referencia Salida Cantidad | Observacion fllas. (fila a (entr_adas- salidas por afio (introduce el
fila) salidas) afno)
Entrada 2017
Salida | | : adas | Salida
Entrada Enero 0 0
Entrada Febrero 0 0
_ Salida | Marzo 0 0

Entrada Abril 0 0
Entrada Mayo 0 0
Salida Junio 0 0
Salida Julio 0 0
Entrada Agosto 0 0
Entrada Septiembre 0 0
Entrada Octubre 0 0
Salida _ Noviembre 0 0
Entrada Diciembre 0 0
Salida | | Total 0 0
Entrada
Salida
Salida
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