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RESUMEN

La presente investigacion analizé la relacién entre la gestion de la calidad, conocimiento e
innovacion de las PYMEs de la ciudad de Loja, a través de una encuesta a 69 empresas,
misma que estuvo enfocada en bloques: Datos generales, Gestion de calidad, Gestion del

conocimiento, Innovacién y desemperfio organizacional.

El desempefio de las pequefias y medianas empresas ha sido satisfactoria, dado que estan
incursionado en la gestion de calidad e innovacién de manera progresiva; siendo LOJAGAS
CIA. LTDA,, la que obtuvo el mas alto puntaje segun los criterios de: talento humano,
dimensién, resultados clave, evolucion de la empresa, innovacion y desempefio
organizacional y transferencia de conocimiento, verificables en la matriz de tabulacion de

encuestas.

La interaccibn de la calidad, conocimiento e innovacibn en las PYMES, aporta
significativamente en su crecimiento, dado que permite conocer su situacién actual, sus
problemas y darle una posible solucién; con la intervencion del personal en todos sus niveles
garantiza soluciones reales para cada cuello de botella, obteniendo la mejora continua, v;

entregar productos y servicios de calidad.

PALABRAS CLAVE: PYMEs, Gestion de calidad, conocimiento, innovacion.



ABSTRACT

This investigation analyzed the relation between quality management, knowledge and
innovation of PYMESs in Loja city, through an inquiry of 69 companies, which was focused on
different blocks: General data, Quality management, Knowledge management, Innovation and

organizational performance.

The performance of small and medium enterprises has been satisfactory, because they are
progressively involved in quality and innovation management, for example LOJAGAS CIA
LTDA had the highest score according to the criteria of: employees, key results, Evolution
Company, innovation and organizational performance and knowledge transfer, verifiable in the

inquiry tabulation.

The interaction of quality, knowledge and innovation in PYMES, contributes significantly in its
growth, because it allows to know its real situation, its problems and to give a possible solution
for all of them, and with the staff intervention at all levels, guarantees real solutions for each

bottleneck, obtaining continuous improvement, and; finally offer quality products and services.

KEY WORDS: PYMES, quality management, knowledge, innovation.
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INTRODUCCION

La eficiente gestion de calidad, conocimiento e innovacion da como resultado procesos
definidos y eficientes para proporcionar valor a la empresa a través del cumplimiento de
objetivos y metas, para la satisfaccién de necesidades y cumplimiento de expectativas de sus
clientes y partes interesadas. Por esta razon el analisis de la relacion entre gestién de la
calidad, gestion del conocimiento e innovacion en las PYMESs de la ciudad de Loja, se deben

investigar y analizar.

Iniciamos con el Capitulo | Fundamentacion tedrica, donde se exponen las definiciones y parte
medular de la gestion de calidad, conocimiento e innovacion, y la relacion entre si; con

respecto a las pequefias y medianas empresas de la ciudad de Loja.

En el capitulo Il corresponde a la metodologia y analisis de datos; es decir los métodos
utilizados para el estudio de caso y la forma de recoleccion de informacién para seleccionar
la PYME que mejor gestiones estos aspectos, donde se expone como esta estructurada la
encuesta y a qué nimero de empresas se realizaran de acuerdo a la determinacion de la

muestra.

El analisis de resultados se explica en el capitulo Ill, se presenta los resultados de la encuesta
aplicada a 69 PYMEs de la ciudad de Loja, de los diferentes sectores empresariales respecto

a la gestion de calidad, conocimiento e innovacién organizacional.

En el capitulo IV, se realiza el analisis del estudio de caso, utilizando la informacién de la
empresa LOJAGAS CIA. LTDA., se conoce a profundidad la situacién actual, en base a los
componentes (gestion de calidad, conocimiento e innovacion organizacional), se define el
diagnostico estratégico (andlisis interno y externo), analisis FODA, y finalmente la relacién

entre si de los componentes.

Las organizaciones que orienten sus esfuerzos a mejorar la gestién de la calidad, promueven
una cultura organizacional eficaz; de ahi la importancia del presente estudio, que esta
enfocado a conocer la situacion actual de las PYMEs en la ciudad de Loja, y verificar la
competencia real entre ellas para tomar las correcciones de ser el caso, y; segun el interés de

cada una de manera que sean referente local y nacional en innovacion de procesos.

Después del analisis de las PYMEs de la ciudad de Loja, y conocer su situacion actual,
estabilidad y proyecciones frente a la competencia; se destaco de trabajo de la Compaiiia de
Economia Mixta LOJAGAS CIA. LTDA; su gestion da respuesta a la problematica planteada

en este proyecto sobre la permanencia y supervivencia de las PYMES en el entorno limitado.



La presente investigacion cumplié con su objetivo principal “Analizar la relacion entre gestion
de la calidad, gestion del conocimiento e innovacion en las PYMEs de Loja” dado que se
analizé a 69 empresas locales, y; de igual manera se cumplieron los objetivos especificos, el
primero “Diagnosticar la situacion actual de la gestién de la calidad, conocimiento e innovacién
de las PYME en Loja”, “Analizar el desempefio de las PYMES estudiadas”, y “Disefiar un caso
de estudio que explique la relacién entre gestion de la calidad, gestion del conocimiento e
innovacion, y como influyen en el desempefo de las PYMES en Loja”. En cada uno de los

capitulos se evidencia el desarrollo de los objetivos y su cumplimiento de manera detallada.

Para el desarrollo de la investigacién existieron dificultades y varias oportunidades de
aprendizaje; las dificultades se presentaron al levantar la informacion general de la relacién
entre gestion de calidad, innovacion y conocimiento dado que localmente no se manejan
términos tan puntuales, y posteriormente en la aplicacién de las encuestas el acceso a los
jefes departamentales fue bastante dificil; no asi, ya definida la empresa para el estudio de
caso, el acceso a la informacion fue muy clara y oportuna lo cual permitié avanzar sin ningin

problema.

En ésta investigacion se destaca la metodologia utilizada, dado que entre las dificultades en
el transcurso de la investigacion, el acceso a la informacién fue complicada; sin embargo las
técnicas utilizadas solventaron varios impases, especialmente el uso de la encuesta permitié
conocer al personal clave, obtener informacion puntual y de primera mano; asi también al
seleccionar la empresa para el estudio de caso, sirvié para conocer y analizar la informacion
proporcionada por LOJAGAS CIA. LTDA., gracias al conocimiento que su patrocinador y

directivos tienen respecto al sistema de gestion por procesos.



CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA



Este capitulo es una introduccion a la Gestion de Calidad, Conocimiento e Innovacion, en las

pequefias y medianas empresas de la ciudad de Loja; exponiendo las definiciones claves, la

gestion de calidad y los modelos de calidad que permiten ajustar los requerimientos del

sistema de administracion de la calidad en las empresas.

1.1.

Gestion de la calidad en las PYMEs

1.1.1. Definiciones.

“Un principio de gestién de la calidad, es una pauta fundamental, para guiar y dirigir
una organizacién orientada a la mejora continua en el largo plazo, centrandose en el
cliente e identificando las necesidades de todas las partes interesadas”. (Velasco,
2015, péag. 181).

Gutierrez, (2014); explica que “la busqueda por hacer las cosas mas rapido y a un
menor costo, mediante los tres componentes de una estrategia de calidad: innovacion,
control y mejora, han estimulado cambios continuos en los conceptos y métodos de la

calidad”

Segun la 1SO, (9001), se define a Gestion de Calidad como “actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad orientada a
establecer objetivos de la calidad, y la especificacion de los procesos operativos

necesarios y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad”.

1.1.2. Norma ISO.

Un sistema de gestion de calidad segun la Norma ISO 9001, es importante para la
empresa a través de una accion estratégica que permitira aumentar los beneficios en
la produccion, personal capacitado, sélida imagen corporativa; asi mismo apoyando el
principio de gestion de la calidad se debe apuntar a la mejora continua, y apoyarse en

tres componentes innovacion, control y mejora.

La Norma ISO 9001:2015, se basa en la ISO 9000 para exponer los principios de la
Gestion de Calidad:

" Enfoque al cliente



. Liderazgo

" Compromiso de las personas

. Enfoque de procesos

" Mejora

" Toma de decisiones basada en la evidencia
" Gestion de las relaciones

Una organizacién orientada a la calidad promueve una cultura que da como
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos, para proporcionar
valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes
y otras partes interesadas. La calidad de los productos y servicios de una
organizacién esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y
por el impacto previsto y no previsto sobre las partes interesadas pertinentes. La
calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcién y desempefio
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente ISO,
(9000, péags. 7,8).

Las empresas independientemente de su naturaleza para avanzar entre la
competencia y garantizar la calidad de sus productos o servicios se certifican a través

de Normas de Calidad como:

= |SO 9001: Requisitos de los Sistemas de Gestién de Calidad.

= |SO 14001: Aborda los requisitos de los Sistemas de Gestién de Medio Ambiente.

= |SO 22000: Define los requisitos de un sistema de gestion de Seguridad
alimentaria que abarca a todas las organizaciones de la cadena alimentaria.

= |SO 27001: Sistema de gestion de la seguridad de la informacion, controles de

seguridad.

1.1.3. Modelos de calidad.
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ISO 9000

ALCANCE /
APLICABILIDAD

Sistemas de administracion de
calidad. Mejora continua

PREMIO BALDRIGE

Administracion de calidad

TABLA 1: MODELOS DE CALID

MODELO
IBEROAMERICANO

Administracion de calidad para
cualquier tipo de empresa
(tamafio, actividad).

Iniciada por una unidad
operativa.

DEMING

Demostrar el mejoramiento de la calidad

Enfoque al cliente.
Liderazgo.
Involucramiento de las
personas.

Enfoque de procesos.
Mejoramiento continto.
Relaciones mutuamente
beneficiosas.

PRINCIPIOS

- Calidad basada en el
Cliente.

- Liderazgo.

- Mejoray aprendizaje

- Participacion y desarrollo
del personal.
Vision a largo plazo.

- Responsabilidad Social.

- Liderazgo y estilo de gestion

- Estrategia

- Desarrollo de personas

- Recursos, proveedores y
alianzas

- Procesos y clientes

- Resultados de clientes,
personas, sociedad y

- Agregar valor al cliente.

- Liderar con visién

- Desarrollo de capacidades
organizacionales.

- Creatividad e innovacion.

- Futuro sustentable y
gestionar con agilidad.

- Exito a través de T.H.

- Nueva filosofia

- Inspeccion,

- Mejoramiento continuo

- Entrenamiento

- Liderazgo,

- Capacitacion y transformacion.

calidad para lograr cooperacién
internacional.
Mejora del control de registros.

PROPOSITO

administracion de calidad

total.

Imagen corporativa

Orientado a resultados. globales. - Mantener resultados.
Ajustar los requerimientos del
; S L Competitividad basada en . L . i -
sistema de administracion de la . I Mejorar la competitividad | Mejorar y transformar la gestion de organizaciones.
resultados, mediante la | Competitividad

mediante mejora de gestion.
Aumentar la eficiencia y eficacia.

Actualmente se otorga a las que contribuyen al
desarrollo de la direccién y control de calidad.

EVALUACION Basada en requerimientos

Basada en desemperio.

Evaluar la gestion identificando
posibles mejoras para definir
planes.

Evaluacion, revision del enfoque
y despliegue.
Mediciones y actividades de
aprendizaje, que serviran para
identificar, priorizar, planificar y
poner en practica mejoras.

Comprende situacion actual, establezca retos y
objetivos.

Comercio internacional,
Vinculos de calidad entre
proveedores y compradores.

ENFOQUE

Satisfacciéon del cliente.
Comparaciones con la
competencia.

Liderazgo, Procesos,
Resultados

Orientacion a los resultados,
clientes.

Satisfaccion al clientes, Bienestar publico basado en
andlisis.

Fuente: Summers & Romeiro
Elaborado: Autora



1.2. Gestion del conocimiento en las PYMEs

1.2.1. Definiciones.

El conocimiento segun Cueva, (2017); se forma por datos basicos e informacién
esencial, idonea. Entender el conocimiento, y no es sélo interpretar, conocer sino

como algo que tiene la posibilidad de actuar y ahi radica la gestién del conocimiento.

Devenport & Prusak (2001) hacen una aclaracién entre dato, informacion y
conocimiento; dato es un conjunto de hechos discretos y objetivos sobre
acontecimientos, 0 registros estructurados de transacciones organizacionales;
informacién es un dato con significado, y apunta a modificar el criterio y la conducta
del receptor, y el conocimiento es una mezcla de fluida de experiencias estructuradas,
valores, informacion contextual e internalizacién experta que proporciona un marco

para la evaluacion e incorporacion de nuevas experiencias e informacion.

La gestiobn de conocimiento definido por Diaz, (2001), es el “desarrollo en una
organizacion de las capacidades y actividades que le permite disefiar nuevos

productos y mejorar los existentes, asi como modificar y mejorar sus procesos”.

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

innovacion y la gestion del conocimiento Castelo, (2007).

Barcel6, (2001); concibe la gestion del conocimiento como una capacidad estratégica
que contribuye a crear una ventaja competitiva sustentable; y la entiende como una

herramienta de direccién estratégica.

El conocimiento es poder y una organizacién al poseerlo tiene una ventaja competitiva
gue permitira originar acciones para generar productos, servicios, procesos y
sistemas de gestion; desde este punto la gestidon del conocimiento y la innovacion

requiere de tres acciones: identificar oportunidades de innovacion, identificar los



conocimientos para aprovechar las oportunidades y generar soluciones sostenibles y

rentables.

1.2.2. Tipos de conocimiento.

eConocimiento que se tiene, pero es dificil de expresar

TAC|TO eHabilidades, competencias, saber (know how) y conocimiento
contextual de las personas

*Tipo de conocimiento que se ejecuta y se pone en practica de
manera habitual

IMPLICITO

eConocimiento formal, sistematico y facilmente compartido
EXPL|IC|TO eConocimiento que ha sido capturado en las bases de
conocimientos de las empresas, herramientas, procesos y
sistemas

Figura 1: Tipos de conocimiento/Espiral del conocimiento
Fuente: Nonaka & Takeuchi (1995)
Elaborado: Autora

Para gestionar el conocimiento en una organizacion es fundamental conocer su
entorno, ya que por su naturaleza o nivel pueden ser complejas porque incluye
procesos, tecnologia y principalmente personas. Conocer su giro de negocio y en lo
posible su entorno en 360° podria facilitar y mejorar la gestion de los procesos de la

organizacion y potenciarla.

1.2.3. Fuentes de conocimiento.

El conocimiento necesario para cada organizacion se adquiere de diferentes
fuentes, Nonaka & Takeuchi (1995) entre ellas:
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1.2.4.

Las personas, a través de sus experiencias como individuo o en aspectos
como sus valores, y capacidades.

En el «know how», de la organizacion, que consiste en la experiencia
existente en sus rutinas, sistemas, procesos, cultura organizacional, o por su
estilo de direccion.

La tecnologia, como sistemas de informacion que facilitan la creacion y
conservacion del conocimiento mejorado o extendido a partir del conocimiento
creado por personas.

El entorno, donde se producen cambios y retos permanentes, tales como, en

el campo del negocio, en la cadena de produccion.

Secuencia del conocimiento.

o

Figura 2: Secuencia del conocimiento
Fuente: Beazley, Boenisch y Harden (2004)
Elaborado: Autora

a)

b)

Datos: Se trata del elemento constitutivo del conocimiento. Comprende
hechos, representaciones o los mecanismos por los cuales es posible medir
e identificar algun aspecto de nuestro mundo — realidad.

Informacion: Es una interpretacion de los datos basada en un cambio de las
condiciones y en el paso del tiempo —permitamonos pensar también en la
perspectiva del observador-, ademas se gesta al asignar patrones,
relaciones y significado a los datos.

Conocimiento: Se comprende como informacion organizada dentro de un
marco conceptual como lo puede ser: una vision del mundo, un concepto, un
principio, una teoria o cualquier otra base de la necesaria abstraccion
conceptual que nos permite comprender nuestro entorno, mejorar la

capacidad para resolver problemas y tomar decisiones.
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d) Idoneidad: Es el conocimiento integrado y asimilado a través de la
experiencia y de la familiaridad con el contexto, a partir de la cuales se
desarrollan las capacidades para resolucibn de problemas, toma de
decisiones y dominar actividades para alcanzar el éxito en un cargo.

e) Saber: Cosiste en tener conocimientos profundos en alguna materia por

haberlos aprendido.

1.2.5. Evolucién de la gestion del conocimiento.

Peluffo y Catalan (2002), describen la evolucién de la gestion del conocimiento en

tres etapas:

" Basico: De una organizacion tradicional a la gestion de intangibles
= Intermedio: De lo tangible a lo visible

. Avanzado: Generacion del conocimiento por aprendizaje

COMUNIDADES DE PRACTICA | [:]
- Redisefio de espacios de trabajo
- Visiones compartidas
£ D\ LARGO
- Intereses comunes

y PLAZO

GESTIONAR EL CONOCIMIENTO ALINEADO A PERSPECTIVAS
- Utilizacién de competencias y tecnologia

- Visualizacion del conocimiento estratégico

GESTION POR COMPETENCIAS:

- Identificacion competencias

GESTION DE TICs:

. . - Base tecnolégica CORTO

- Focalizar capacitacion . PLAZO
- Intranet y derivados

4 4

- Administrar knw how

Figura 3: Evolucion de la gestion del conocimiento
Fuente: Peluffo y Catalan (2002),
Elaborado: Autora

La gestion del conocimiento actualmente en las organizacion es primordial debido que

es donde se genera, progresa y posteriormente se mejora el conocimiento.
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1.3.

1.2.6. Modelos de organizaciones.

En América Latina se han identificado modelos de organizaciones innovadoras para

la gestién del conocimiento como:

= Modelo de Gestion por Resultados y Responsabilidad para el sector
gubernamental en Bolivia.

= Brasil centrado en la cooperacion en red como paradigma en la innovacion
institucional.

. Modelo de transferencia tecnolégica en Chile.

= Propuesta de organizaciones sustentables y desarrollo sostenible en Costa
Rica.

= Modelo y sistema de evaluacion de empresas en Cuba

= Modelo de cluster innovadores en el marco de la cooperacion del pais Vasco.

= México el modelo de empresa locomotora

= Modelo de trayectoria y estrategia tecnoldgica del Pera

Innovacién y desempefio organizacional en las PYMEs

1.3.1. Definiciones.

La innovacion se define como “la introduccion de un nuevo o significativamente
mejorado, producto, de un proceso, de un nuevo método de comercializacion o de un
nuevo método organizativo en las practicas internas de la empresa, la organizacion,
del lugar de trabajo o las relaciones externas” Oslo, (2005, pag. 56). Otro concepto
conocido indica que la innovacioén “incluye mejoras en la tecnologia y mejores formas
de hacer las cosas, cambios en productos, cambios en procesos, nuevos enfoques

de marketing, nuevas formas de distribucion, nuevos alcances” Porter, (1990).

Como innovacion se entiende a una idea exitosa, la solucién creativa que logra

cumplir con su objetivo.
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Eguiguren, (2016) Explica que a la innovacion en una organizacion implica varios
cambios, renovacion de ideas, con el fin de logar un aumento en la competitividad
empresarial; sin embargo lo mas importante en una empresa es que la empresa
acepte el cambio cultural para lograr posicionarse como lider en el mercado; es asi
que la innovacion resulta un procesos orientado a garantizar rentabilidad y que solo
podra darse en las organizaciones que acepten el cambio y la adopten como una

cultura de mejora.

La innovacion responde a un concepto sistematico relacionado con el cambio para

obtener un beneficio empresarial

CAMBIO BENEFICIO
EMPRESARIAL
* Mejora de °la * Mejora
procesos, innovacién significativa
productos y requiere dela
organizacion unorden empresa en
dela para alcanzar su cuenta de
empresa. sus resultados.
objetivos.
N J N J N v

Figura 4: Cambio de la innovacion
Fuente: Guia Didactica Gestion de la innovacion AEC (2013)
Elaborado: Autora

1.3.2. Proceso de innovacion.

Para identificar donde y como realizar actividades innovadoras, denotando el proceso
de innovacion, identificando la oportunidad, problema o necesidad que tiene la
empresa, se debe considerar los elementos de la siguiente figura.
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PRODUCTO

CREATIVIDAD INNOVADORA PRF)CESO
METODO

FUNCION

Figura 5: Proceso de innovacion de una empresa
Fuente: Guia Didactica Gestion de la innovacién AEC 2013
Elaborado: Autora

El proceso de innovacién se consideran varios elementos: Creatividad que es pensar
en ideas nuevas para aplicar con éxito y se conviertan en una innovacion exitosa,
Ciencia y tecnologia van asociados en el proceso de invencion, desde el conocimiento
basico hasta la transformacion tecnologia; Producto, procesos o servicios depende
de la superioridad del mismo frente a su competencia y del conocimiento del mercado

y lo eficiente de las técnicas de marketing aplicadas.

1.3.3. Desempefio organizacional.

“Un aspecto fundamental en las empresa es la medicion de su desempefio. La
eleccion de lo que se mide y analiza, comunica valor y enrumba el pensamiento de
los trabajadores y fija prioridades” Gutierrez, (2014, pag. 23). Es asi que el
desempefio organizacional es la medida de la eficiencia y eficacia, con la que se
alcanza los objetivos, misién y metas fijados por la direccion.
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La empresa amplia sus
perspectivas v 1o solo
analiza la satisfaccidn
Toma mds importancia de sus clientes, tambien
el cliente, la empresa se pone en contacto con el
_ se acerca a €L, las mercado y se compara
Cumplir con decisiones se basan contra sus competidores.
- ) especificaciones. en sus necesidades Enfoque en el cliente, el
Andlisis de ganancias, Enfoque a reduccidn de v expectativas. mercado y la innovacidn

enfoque de dividendos retrabajo v de desperdicios Enfoque al cliente.
R Estado 4
Estado 1. Estado2 Estado 3 Mercado, papel critico
Reporte finaciero Conformancia Clientes de la calidad e innovacidn

Se incorporan nuevas métricas v criterios para evaluar la satud v el desempefio en la organizacion.
Nuevas formas de tomar decisiones vy de establecer prionidades

Figura 6: Evolucion de criterios del desempefio en las organizaciones
Fuente: Gutierrez, (2014 — 2009)
Elaborado: Gutierrez, (2014 — 2009)

Conforme el grafico de la evolucion de criterios del desempefio de las empresas, ésta
se mide en base a reportes financieros que incluye el andlisis de ganancias y enfoque
de dividendos; para continuar con el cumplimiento de especificaciones, enfoque a la
reduccion de retrabajo, para continuar con el enfoque al cliente que incluye la toma
de decisiones en base a las necesidades y expectativas; para finalmente realizar el
andlisis de la satisfaccion de los clientes, también se pone en contacto con el mercado
y se compara con sus competidores (enfoque en el cliente, el mercado y la
innovacion). Al incorporar criterios y métricas para evaluar la salud y el desempefio
de una organizacién, completando cada estado o fase de la evolucién permite
desarrollar nuevas formas de tomar decisiones y de establecer prioridades para poder

cumplir con los objetivos y metas planteadas por la organizacion.

1.3.4. Tipos deinnovacion.

La innovacion es la introduccion de un nuevo o mejorado producto (bien o servicio),
de un nuevo método de comercializacion o método organizativo, en las practicas
internas de la organizacién. Asi mismo se reconocen cuatro tipos de innovacion
Manual de Oslo, (2005):
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1.4

Innovacién de producto: Corresponde a la introduccién de una mejora
significativa para un bien o servicio, en cuanto a las caracteristicas o el fin de
su uso; incluye la mejora en caracteristicas técnicas, componentes y materiales.
Innovacién de proceso: Introduccién de un nuevo y mejorado proceso de
produccién o de distribucion; respecto a las técnicas, materiales y/o los
programas informéaticos.

Innovacion de mercadotecnia: Es la aplicacion de un nuevo método de
comercializacion que implique cambios significativos del disefio o el envasado
de un producto, su posicionamiento, promocion o su tarificacién. Lo que
distingue la innovacion de mercadotécnica de los otros cambios en los
instrumentos de comercializacion de una empresa es la introduccién de un
método de comercializacion que esta empresa no utilizaba antes.

Innovacién de organizacion: es la introduccion de un nuevo método
organizativo en las practicas, la organizacion del lugar de trabajo o las
relaciones exteriores de la empresa. Se considera una innovacién de
organizacion del lugar de trabajo, implica la introduccién de nuevos métodos de
atribucion de responsabilidades y del poder de decisién entre los empleados

para la divisién del trabajo.

Para conocer las innovaciones por las que han incursionado las PYMEs de la ciudad

de Loja, se realizaran encuestas especializadas, considerando puntos como el

periodo de observacién no debe supera los tres afios y no menor a uno, es decir

analizar el Ultimo afio, las innovaciones fueron nuevas para el mercado entre otras
Manual de Oslo, (2005).

La

gestion de la calidad y su relacibn con gestion del conocimiento,

innovaciéon y desempefio de las PYMEs

1.4.1.

Definiciones.

La gestion de calidad a través de la gestién del conocimiento, impacta y genera

innovacién en productos, servicios 0 procesos, a través de la creacion,
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almacenamiento, transferencia y uso del conocimiento, facilitando que la informacién
y experiencia generen mejoras, aportan al trabajo en equipo y a la toma de decisiones
Garcia Fernandez, (2016).

La Innovacion y desempefio organizacional, incluye cinco preguntas principales de

las cuales se desprenden otras mas puntuales; las preguntas son:

= ¢En los dos ultimos afios la empresa ha realizado cambios o mejoras en
productos o servicios existentes?

= ¢,Cémo puede ser calificada la evoluciébn de su empresa con relacién al
desarrollo de los productos y servicios durante los dos Ultimos afios?

= ¢,Cémo puede ser calificada la evoluciébn de su empresa con relacién al
desarrollo de los procesos durante los dos Ultimos afios?

= ¢,Cual ha sido la evolucién de los indicadores en su empresa en los dos ultimos

anos?

El desempefio organizacional esta relacionado con las innovaciones que realiza la
empresa; ya gue si estas son exitosas influyen positivamente en la organizacién, no
solo en las mejoras en sus productos o servicios sino también a través de las mejoras
gue realizan en su talento humano, en tecnologia, e incluso con alianzas estratégicas

gue aportan al logro de los objetivos estratégicos de la organizacion.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA Y ANALISIS DE DATOS
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El presente capitulo expone la metodologia y técnicas de estudio utilizada para el presente

caso.

2.1.

2.2.

Tipo de estudio

La investigacion descriptiva “es el tipo de investigacién concluyente que tiene como
objetivo principal la descripcion de algo, generalmente las caracteristicas o funciones
del problema en cuestion” Malhotra, (1997, pag. 90).

El tipo de estudio seleccionado para éste caso es el descriptivo, donde no se
interviene o manipula el factor de estudio, implica un proceso de indagacién
caracterizado por la busqueda de informacion que permite conocer a profundidad una
empresa, esto basicamente a través de una encuesta, la cual fue dividida en bloques:
1. Datos generales, 2. Gestion de calidad, 3. Gestidén del conocimiento, 4. Innovacion

y desempefio organizacional; de las PYMEs en la ciudad de Loja.

Las empresas registradas en la Superintendencia de Compafiias en la ciudad de Loja
son 83, y para el fin de esta investigacién se determiné la muestra de 69 empresas

de diferente actividad econémica o sector.

El estudio de caso partid en el Capitulo Il Analisis de resultados, con la tabulacién de
las encuestas que distinguid a la Compafiia de Economia Mixta LOJAGAS CIA.

LTDA., para ser analizada en el Capitulo IV Andlisis de caso.

Métodos de investigacion

La investigacion esté dirigida a las PYMESs de la ciudad de Loja, con el fin de conocer
su situacion actual, practicas de gestion, desempefio para disefiar un caso de estudio
gue explique la relacion entre la gestion de calidad, conocimiento e innovacion y como

influyen en el desemperio de las PYMES en Loja.

Piaget (1970), explica que la logica, la metodologia y la teoria del conocimiento,
constituyen tres ramas importantes del saber cientifico, por lo cual en la presente

investigacion se aplicara los siguientes métodos:
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Método deductivo: “Consiste en tomar conclusiones generales para obtener
explicaciones particulares. El método se inicia con el andlisis de los postulados,
teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal y de comprobada
validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares” Bernal, (2010, pag. 59);
éste método servira en el capitulo IV Analisis de caso, al seleccionar la empresa,

conocer su situacion actual y recomendar alternativas de solucion al estudio de caso.

Método inductivo: Este método tiene una accion inversa al método deductivo; “utiliza
el razonamiento para obtener conclusiones que partes de hechos particulares
aceptados como vdlidos, para llegar a conclusiones cuya aplicacién sea de caracter
general” Bernal, (2010, pag. 59); se utilizara en el Capitulo IV Andlisis de caso, para
conocer cada aspecto de la empresa, sus procesos, innovaciones, competencia,
entre otros aspecto para finalmente definir las conclusiones. Este método es una

forma de razonamiento que parte del andlisis de resultados y la observacion.

Método histérico - comparativo: “Procedimiento de investigacion y esclarecimiento
de los fenbmenos culturales que consiste en establecer la semejanza de esos
fendmenos, infiriendo una conclusién acerca de su parentesco genético, es decir, de
su origen comun” (Bernal, 2010, pag. 60). A través de las encuestas se analizara el
pasado y la actual situacion de las empresas; y se realizar4 a lo largo de la

investigacion, dado que la comparacién entre las empresas sera constante.

Método analitico: “Este proceso cognoscitivo consiste en descomponer un objeto de
estudio, separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en forma
individual” (Bernal, 2010, pag. 60). Se lo usara para analizar la informacion de las
empresas segun los bloques definidos en la encuesta y las preguntas que contiene
cada bloque, Gestion de calidad, Conocimiento, Innovacion y desempefio

organizacional.

Método sintético: Este método “integra los componentes dispersos de un objeto de
estudio para estudiarlos en su totalidad” (Bernal, 2010, pag. 60); éste método se
aplicara al final de la investigacion al seleccionar la empresa para el estudio de caso

del total de la muestra estudiada.
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2.3.

Estudio de caso: Se puede ver dos tipos de estudio de caso, el primero como
“método investigativo” que estudia a profundidad y en detalle una actividad de analisis
dentro de un universo a partir de un tema de interés, que guia el estudio; y como
“estrategia pedagogica de ensefanza-aprendizaje” que consiste en presentar una
situacion real, para su analisis, reflexion y propuestas de alternativa de solucién a una
situacion. (Bernal, 2010, pag. 116). El estudio de caso servira para conocer y analizar
la informacién de la empresa seleccionada y proporcionar las soluciones conforme su

realidad.

Técnicas de recoleccién de datos

Encuesta/Cuestionario: “Conjunto de preguntas disefiadas para generar datos con
el proposito de alcanzar los objetivos del proyecto” (Bernal, 2010, pag. 250). La
encuesta se realizar4d al personal clave de las empresas asignadas segun la
determinacion de la muestra; y para obtener informacion puntual, que ha sido dividida
en cuatro blogues: Blogue 1: Datos generales, Bloque 2: Gestidn de calidad, Bloque
3: Gestion del conocimiento, Bloque 4: Innovacion y desempefio organizacional;
(Anexo 1).

La observacién, “comprende el registro de patrones conductuales de personas,
objetos y sucesos en forma sistematica para obtener informacion sobre el fenébmeno
de interés” (Malhotra, 1997, pag. 117). Es otra forma de obtener informacién, al
conocer la empresa para el estudio de caso, se verificara detalles que se obtuvieron
de la encuesta y/o entrevista como por ejemplo si publican su visién, misién o politicas

para conocimiento de sus colaboradores.

Entrevista, es relacion de dialogo entre dos personas 0 mas, suele ser estructurado
y no estructurada. “Técnica orientada a establecer contacto directo con las personas
que se consideren fuente de informacion... tiene como propésito obtener informacion
espontanea” (Bernal, 2010, pag. 194). La entrevista, ya seleccionada la empresa para

el caso de estudio, serd necesario conocer detalles puntuales sobre la Gestion de
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2.4.

Calidad, Conocimiento, Innovacién y Desarrollo organizacional, para el desarrollo del

Capitulo IV Andlisis del caso.

Procedimientos metodolégicos para el estudio exploratorio — descriptivo

Para el efecto del estudio y dar cumplimiento al objetivo, la informacion se obtendra

a través de encuestas.

2.4.1. Recopilacion de informacion.

Las encuestas se realizaran a las PYMESs de la ciudad de Loja, listado que se obtuvo
de la Superintendencia de Compaifiias del afio 2016, registro que contiene los datos
principales de las PYMEs como direccién, nimero de contacto, nimero de

empleados y sector al que pertenecen entre otros.

2.4.1.1. Unidad de anélisis.

Para el presente estudio se considerd una poblacion objetivo que corresponde a las
pequefias y medianas empresas de la ciudad de Loja, mismas que estan clasificadas
de acuerdo a criterios de valoracion como el numero de empleados, y el valor en

ventas.

Las empresas registradas en la Superintendencia de Compafiias en la ciudad de Loja
son 83, las cuales estén clasificadas por actividades econémicas y distribuidas en 15

grupos de la siguiente manera:

Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesa
Explotaciébn manufactureras
Industrias manufactureras

Construccién

©mow >

Comercio al por mayor y al por menos; reparacion de vehiculos automotores y
motocicletas.

H. Transporte y almacenamiento
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Actividades de alojamiento y de servicio de comidas
Informacion y comunicacion

Actividades profesionales, cientificas y técnicas
Actividades inmobiliarias

Actividades profesionales, cientificas y técnicas
Actividades de servicios administrativos y de apoyo
Ensefianza

Actividades de atencién de la salud humana y de asistencia social

»womvZETCRRC

Otras actividades de servicios

TABLA 2: Valoracion de las PYMEs

VARIABLE DEVALORACION ~ EMPRESAPEQUENA ~ EMPRESA MEDIANA EMPRESA GRANDE

PERSONAL OCUPADO 10- 49 50-199 > 200

VALOR BRUTO DE VENTAS
ANUALES

Fuente: Normativa de la CAN, Resoluciéon 1260
Elaborado: Autora

100.001 - 1.000.000 1.000.001 - 5.000.000 > 5.000.000

2.4.1.2. Disefo de encuesta

La encuesta esta dividida en bloques, de la siguiente manera:
Bloque 1: Datos generales

Bloque 2: Gestion de calidad

Bloque 3: Gestion del conocimiento

Bloque 4: Innovacién y desempefio organizacional

A través de las encuestas se obtendrd todo la informacién de la institucion, partiendo:

. Bloque 1. Datos generales, que corresponde a informacién basica de la
empresa como razén social, sector al que pertenece, nimero de empleados, el
género de éstos, quien dirige la organizacion y la formacién profesional.

" Bloque 2. Gestién de calidad, incluye informacion sobre liderazgo, politica,
planificacion, alianzas y recursos, gestion de los empleados, aprendizaje,

gestidon de procesos, mejora continua y resultados.
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= Bloque 3. Gestion del conocimiento, comprende adquisicion de informacion,
diseminacion de ésta, interpretacion compartida, almacenamiento del
conocimiento, y la transferencia de éste.

. Bloque 4: Innovacion y desempefio organizacional, comprende el estado de

productos/servicios, procesos y sistemas de gestion.

2.4.1.3. Poblaciéon: muestra y/o censo: CllU 4.0

Para el presente trabajo de investigacion se identifica una poblacion de 83 PYMEs
registradas en la Superintendencia de Compaiiias, que corresponde a diferentes
actividades econdémicas o sector; excepto las de actividad “S”. Otras actividades de

Servicios,

DETERMINACION DE LA MUESTRA
Poblacion total: 83 PYMES

_ N*Zlip*g
d ¥ (N-1)+ 23 *p*q

“a

n

Donde:

N= Total de la poblacién

Za= 1.96 al cuadrado (la seguridad es del 95%)
p = Proporcion esperada (en este caso 5%- 0.05)
g = 1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = Precisiéon (5%)

n=_83*1.062*0.05*0.95 =69
0.052 (82-1)+1.962*0.05%0.95

Las empresas que serdn estudiadas en la ciudad de Loja son 69, y de forma

estratificada seleccionadas segun el tipo de empresa y actividad econémica.
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TABLA 4: Tamafio de las PYMES segun empleados

PEQUENA (10-49) | MEDIANA (50-199) = GRANDE >200

Fuente: Normativa de la CAN, Resolucién 1260
Elaborado: Autora

Las PYMEs, estan distribuidas en sectores de acuerdo a su actividad econémica de

la siguiente manera:

TABLA 5: PYMES segln el sector
EMPRESAS SEGUN EL SECTOR # %

G - COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR; REPARACION DE

VEHICULOS AUTOMOTORES Y MOTOCICLETAS. 18 26
C - INDUSTRIAS MANUFACTURERAS. 12 19
P - ENSENANZA. 7 10
F - CONSTRUCCION. 6 9
H - TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO. 6 9
J - INFORMACION Y COMUNICACION. 4 6
| - ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO Y DE SERVICIO DE COMIDAS. 3 5
Q - ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD HUMANA Y DE

ASISTENCIA SOCIAL. 3 5
N - ACTIVIDADES DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y DE APOYO. 3 4
A- AGRICULTURA, GANADERIA, SILVICULTURAY PESCA. 2 2
K - ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGUROS. 2 2
B - EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS. 1 1
L - ACTIVIDADES INMOBILIARIAS. 1 1
M- ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS. 1 1
S - OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS. 0 0
TOTAL 69 100%

Fuente: Superintendencia de compaifiias, valores y seguros
Elaborado: Autora

2.4.2. Procedimientos y analisis de datos cuantitativos.
El procesamiento de las encuestas se tabulard a través de una matriz de excel,
igualmente dividida que la encuesta en bloques; y, el analisis de los datos

cuantitativos sera mediante cuadros descriptivos respecto a calidad, conocimiento e

innovacioén en las empresas y representados en graficos, cuadros y demas.
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2.5. Procedimientos metodolégicos para el estudio de caso

El estudio de caso, parte de los resultados de la encuesta aplicada y se elegira la
empresa a ser analizada a través de la valoracion segun los siguientes criterios y
ponderaciones:

= Total de empleados (20%)

= Dimensién de resultados claves (20%)

=  Evaluacion de la empresa (20%)

* Innovacién y desempefio organizacional (20%)

= Transferencia de conocimiento (20%)
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2.5.1. Eleccién de laempresay recolecciéon de datos

TABLA 3: Seleccion de la empresa para estudio de caso

Puntaje para cada empresa
Criteriosy sus ponderaciones

Empresal  Empresa2 Empresa3 FEmpresa4 Empresa5 Empresa6 Empresa7 Empresa8 Empresa9 Empresal0

® Total de empleados

(pregunta 1.8.1) (20%)

NOmero de empleados (Se valorard con una puntuacion de 1 al
25 de acuerdo al nimero de empleados de cada empresa, la de
mayor ingreso tendr& una ponderacion de 25% y se realiza una
ponderacién proporcional mediante una regla de 3 para ponderar
los restantes).

20 1111 9,22 8,33 8,00 7,33 7,22 6,67 6,67 6,11

® Dimensi6n Resultados clave
(Preguntas 9.1a9.4) (20%) 20 12 20 20 17 19 12 16 20 16
Sumatoria Resultados Clave (1 al 5, se sumara la respuesta de
las cuatro preguntas para obtener la valoracion sobre 20%).

® Evolucidn dela empresa
(Preguntas 19.1 a 19.4) (20%)
Sumatoria Evolucion de la empresa (1 al 5, se sumara la 20 16 20 20 18 20 16 18 20 18
respuesta de las cuatro preguntas para obtener la valoracion
sobre 20%).

® [nnovacion y desempefio organizacional
(Pregunta 15) (20%)

Sumatoria Innovacion y desempefio organizacional (Se sumaran 20 12,5 20 20
las respuestas afirmativas y se obtendra el total. Luego este se
multiplicard por 2 para obtener la valoracion sobre 20%).

20 18,5 20 20 20 19,5

® Transferencia de conocimiento
(Pregunta 14) (20%)

Sumatoria Transferencia de conocimiento (1 al 5, se sumara la 20 12 20 12 13 16 16 16 20 18
respuesta de las cuatro preguntas para obtener la valoracion
sobre 20%).

Puntaje total (100) 100 64 89 80 76 81 71 77 87 78

Fuente: UTPL
Elaborado: Autora
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2.5.2. Organizacion y andlisis de datos cualitativos
El andlisis de los datos se realiz6 conforme los bloques identificados en la encuesta y

los temas tratados en cada uno de ellos:

. Gestion de calidad
- Liderazgo
- Politica/Planificacion
- Alianzas y recursos
- Gestion del personal
- Aprendizaje
- Gestidn por procesos
- Mejora continua

- Resultados clave

= Gestién de conocimiento
- Adquisicion de informacién
- Diseminacion de la informacién
- Interpretacién compartida
- Almacenar conocimiento

- Transferencia del conocimiento

. Gestion de innovacién y desarrollo organizacional
- Productos/servicios procesos y sistemas de gestion
- Productos/servicios
- Procesos

- Sistemas de gestion
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CAPITULO lIl: ANALISIS DE RESULTADOS
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El presente capitulo expone los resultados de la encuesta aplicada a 69 PYMEs de la ciudad

de Loja, de diferentes sectores econémicos.

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

Para el analisis descriptivo de los resultados de la encuesta, se considerd los bloques
definidos en la misma, a partir de los cuales se obtuvo dichos resultados calculando el
promedio general de las respuestas de cada item, (Anexo 2).

BLOQUE 2: Gestion de calidad

LIDERAZGO
4.78 4.77
4.76
4.74
4.74 473 4.73
4.72
4.70
4.70 4.69
4.68
4.66
4.64
Empleados Motivan a sus Se reconoce Existe contacto  Se impulsa los Promedio
ayudan al cambio empleados (M) esfuerzos del con grupos de cambios para
© personal (M) interes (Gl) mejora ©

Figura 7: Liderazgo (cambio — motivacion — grupos de interés)
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

El liderazgo empresarial de las PYMEs de Loja, se analiza segun los items de cambio,
motivacion y grupos de interés; para verificar que se tuvo una respuesta positiva al item del
cambio de 4,77 dado que los empleados aportan e impulsan cambios para la mejorar esto por
el liderazgo del equipo patrocinador, seguido por el item de grupos de interés con 4,74
confirmando que las empresas mantiene contacto con sus clientes y proveedores
garantizando alianzas; En promedio el liderazgo es de 4,73 de 5 puntos, lo que indica que las

PYMEs tienen un buen liderazgo.
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POLITICA/PLANIFICACION DE LA CALIDAD
46 4.59

4.58
4.56
4.54
4.54 4.53 4,53 4.53
4.52

4.5
4.5

4.48 4.47

4.46
4.44
4.42

4.4
Se Comunicanla Comunicanla Seincluyeal Indentifican Evaluan PROMEDIO
implementan estrategiaal estrategiaa personal al  procesos clave resultados (P)
estrategias (P) personal (C) clientes (C) establecer (P)
objetivos (EC)

Figura 8: Politica — Planificacion de la calidad (planificacién — comunicacion — enfoque al cliente)
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

La planificacion de la calidad en las PYMEs de Loja, se considera la planificacion,
comunicacion y enfoque al cliente; imponiéndose la planificacion, donde los resultados de ésta
son Optimos con 4,59 es decir se cumplen los objetivos gracias a la implementacion de
estrategias (4,54) en procesos clave (4,53); por otro lado el enfoque al cliente con 4,53 se
genera gracias a que se incluye al personal para definir objetivos empresariales. Finalmente
la planificacion de la calidad en promedio es de 4,53.
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ALIANZAS Y RECURSOS

4.45
4.41

4.4

4.35
4.32
4.3
43 4.29
4.27

4.25

4.2

Formula un plan de Asignan recursos (R) Gestiona informacion Gestion de alianzas 'y PROMEDIO
gestion (MC) (R) recurso (E)

Figura 9: Alianzas y recursos (Mejora continua — Recursos — Estrategias)
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

Las PYMEs de Loja en promedio tienen un puntaje de 4,32 de alianzas y recursos; siendo su
item con mayor gestion e importancia los Recursos, a través de la asignacion y su uso para
la gestién del conocimiento y éxito de las estrategias en 4,41; seguido de la mejora continua
gue ayuda a que las empresas planifiquen sus recursos y definir un plan de gestion con 4,3y

de esta forma mejorar su rendimiento total.

GESTION DE EMPLEADOS

4.4 4.36
4.35
4.3 4.27
4.25 421 4.23 4.23
4.2 4.17
4.15 4.11
4.1
4.05
4
3.95
Se gestiona los  Principios de Trabajo en Planes de Fomenta toma Comunicacion PROMEDIO
recursos en calidad equipo carrera (TH) de decisiones y entre el
lineaconla (direccién) (TH) (empleados) responsabilidad personal (Cl)
estrategia (TH) (TH) (TD)

Figura 10: Gestion del empleados (Talento humano — Toma de decisiones — Comunicacion interna)
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora
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En promedio el 4,23 de las PYMEs en Loja gestiona su talento humano, principalmente a
través de la comunicacién interna en un 4,36 que nace por la necesidad de la organizaciones
de motivar a su equipo de trabajo y retener a los mejores en su entorno para generar
resultados, en similares condiciones las empresas fomentan y apoyan a sus colaboradores
para que asuman responsabilidades y tomen decisiones de manera que se comprometan con
la organizacion y se esfuercen por lograr las metas de la organizacién en un 4,27; finalmente

con un valor de 4,23 las empresas fomentan el trabajo en equipo y planes de carrera.

APRENDIZAJE
3.94
3.93
3.89
3.86
3.83
Entrenamiento Formacioén para Disponibilidad de Ambiente de PROMEDIO
conceptos de calidad desarrollo trabajo en recursos para educacion continua
equipo capacitacion

Figura 11: Aprendizaje
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

El 3,94 de las PYMEs en Loja disponen de recursos para capacitar a su talento humano a
través de planes de carrera y garantizando su estabilidad y por ende compromiso, de igual
manera la alta gerencia proporciona un ambiente que aporta a la educacion continua en un
3,93. En promedio el 3,89 de las empresas gestionan el aprendizaje, entrenamiento y

formacién del talento humano.
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GESTION DE PROCESOS

4.05 4.03
4.01
4
3.95
.94
3.95 3.9
3.9
3.9 3.87
3.85
3.8
3.75
Control y mejora  Prevencion de Medidas de Empleados saben Se crean nuevos PROMEDIO
de procesos clave productos control en como evaluar productos para
(procesos) defecturosos procesos procesos otros mercados
(prevencidn) (procesos) (procesos) (innovacién)

Figura 12: Gestién de procesos (procesos — innovacion — prevencion)
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

La gestion de procesos de las PYMEs de Loja en promedio tiene un puntaje de 3,95; siendo
gque cada proceso cuenta con medidas de control y mejora continua en un 4,03; es decir, cada
proceso tiene un seguimiento de sus actividades, permitiendo identificar cuellos de botella
para posteriormente aplicar acciones de mejora, y asi identificar productos nuevos que
permiten desarrollar nuevos productos/servicios con la intencién de acceder a otros mercados,

anticiparse a las necesidades del mercado actual y liderar el mercado.

MEJORA CONTINUA
3.94 3.93
3.92
3.9 3.89
388 3.88
3.86
3.84 3.84
3.84
3.82
3.8
3.78
Gestiona informacion  Incremento del Uso de requisitos de Apoyo de directivos PROMEDIO
para mejorade  contacto con clientes los clientes como para mejorar la
calidad (Gestion de (Gestion de Inf) base para calidad satisfaccion al cliente
Inf) (Gestion de Inf) (satisfaccion al

cliente)

Figura 13: Mejora continua (Gestion de la informacion — Actividades para satisfaccion cliente)
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

35



Para las pequefias y medianas empresas en la ciudad de Loja, la prioridad ha sido la
satisfaccion al cliente con un puntaje de 3.93 esto dado que las empresas consideran
actividades para conocer los gustos y preferencias de sus clientes, y dependiendo de las
observaciones que éstos hacen consideran acciones de mejora que permiten satisfacer sus
exigencias; el puntaje seguido y no menos importante con 3,89 de la gestion de informacién,
ésta es usada para la mejora continua de sus procesos, productos o servicios.

RESULTADOS CLAVE
3.96 3.96
3.94 3.94
3.91
Programa de calidad Programa de calidad Programa de calidad  Analizan resultados PROMEDIO
incremento ingresos incremento mejoro la para planes de mejora
productividad competitividad

Figura 14: Resultados clave
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

Para toda empresa es primordial obtener resultados, esto solo se podra visualizar por la
gestién que haga su personal y las acciones de mejora o correctivas que apligue. Como
resultado de las encuestas se conoce que las PYMEs en Loja, tienen un promedio de

resultados claves del 3,94.

En resultados iguales con el 3,96 corresponde a dos programas han dado buenos resultados
como el de calidad que ha incrementado los ingresos y la productividad de la empresa que
ayuda a posesionar la imagen de la empresa y finalmente el 3,91 entre los resultado clave

esta ser competitiva.
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3.2. Analisis descriptivo de la gestién del conocimiento en las PYMEs

BLOQUE 3: Gestién del conocimiento

ADQUISICION DE INFORMACION

3.95
3.9
39 3.89
335 3.84 3.84
3.8
3.75 3.73
3.7
3.65
3.6
Recolecta Recolecta Realiza estudios de La base de datos PROMEDIO
informacion de informacion de mercado (auditoria) proporciona
empleados clientes (auditoria) informacién para
(auditoria) trabajar (sist de inf)

Figura 15: Adquisicion de informacion (Auditoria interna — Sistemas de informacion)
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

La gestion de conocimiento en las PYMEs, es a través de la adquisicion de informacion que
se obtiene de auditorias internas, empleados, clientes o de sistemas de informacion; en el
caso de las PYMEs en Loja es en promedio de 3,84; principalmente se obtiene informacion a
través de los clientes en un 3,9 seguido de la informacion que se obtiene de archivos y bases

de datos propios de la empresa en un 3,89.
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DISEMINACION DE INFORMACION

3.65
3.6

3.6
3.55 3.51 3.51 3.51

3.5
3.45 3.43

3.4
3.35

3.3

Se comparte Se comparte Se informa avances Los sistemas facilitar PROMEDIO
informacién formal informacién informal (control op) compartir
sin trabas (control op) sin trabas informacién (manual
(capacitacion) de op)

Figura 16: Diseminacion de informacion (control operacional — capacitaciéon — manual de operatividad)
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

La difusién de la informacion en las PYMEs es en promedio de 3,51; se la puede manejar a
través de controles operacionales, capacitaciones y manuales operativos. Los resultados
obtenidos indican que las empresas comparten informacion formalmente sin ninguna traba en
un 3,6 generalmente difundir la informacion sensible al exterior es limitada, pero las empresas
la manejan formalmente de ser el caso; las empresas elaboran periddicamente informes que
comparten con los trabajadores para informar de los avances de proyectos y demas, asi
también los sistemas de informacion facilitan compartir la informacion entre individuos.
Durante capacitaciones la informacion es compartida abiertamente entre los empleados en un
3,41.
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INTERPRETACION COMPARTIDA

3.7
3.66
3.65
3.61
3.6 3.58
3.56
3.55
3.5
3.5
3.45
3.4
Los directivos estan Los trabajadores ~ La empresa es capaz Existe un protocolo PROMEDIO
de acuerdo como la conocer de los temas de desechar para realizar
nueva informacion  donde trabajan (Rot informacién obsoleta  funciones (base
afecta (base datos) personal) (propuesta de emp) datos)

Figura 17: Interpretacién compartida (Base de datos, Rotacion de personal, Propuestas de empleados)
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

En promedio la interpretacion de la informacion en la PYMEs es de 3,58; y se la puede
interpretar gracias al uso de base de datos, por rotacion del personal y las propuestas de los
empleados. El item més significativo es del 3,66 sobre el uso de base de datos existencia de
manuales de procedimientos o protocolos para realizar las actividades y funciones segun los
puestos o roles; seguido del 3,61 relacionada con la rotacion del talento humano, la rotacion
es un riesgo, al momento de tener informacion y saber utilizarla al momento de realizar el

trabajo.

39



ALMACENAR CONOCIMIENTO

35
3.47
3.44
34
Los empleados La rotacion del Existe procedimientos Hay base de datos para PROMEDIO
acaparan la personal no supone para recoger almacenar
informacién (MD) una pérdida (MD) propuestas de los experiencias (VD)

empleados (Sist. Doc)

Figura 18: Almacenar conocimiento (Mecanismos y procedimientos, Sistema de documentacion,

Validacion y desarrollo)
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

Para diferentes tramites o para mejorar el accionar de las organizaciones y por ley es
necesario mantener la informacion de las diferentes transacciones y operaciones de las
empresas; siendo en promedio que las PYMEs almacenan la informacion en un 3,44. Un item
importante representado por el 3,5 corresponde a la rotacion del personal no supone una
pérdida de informacion debido al correcto almacenamiento y manejo de la informacion.
Seguido de los sistemas de documentacion que facilita procedimientos para recoger
propuestas de los empleados y aplicarlas a la empresa en un 3,47 solo asi se conocera las

necesidades de los clientes y lo que ellos prefieren.
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TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

3.53
341
3.39
3.37
3.34
Existen mecanismos Existen procedimientos Se puede acceder ala El conocimiento esta PROMEDIO
para compartir para distribuir base de datos a través disperso
mejroes practicas propuesta de los de un tipo de red
empleados

Figura 19: Transferencia de conocimiento
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

La transferencia del conocimiento en las PYMEs de la ciudad de Loja, en promedio es de 3,4.
La informacion reposa o es custodiada en diferentes formas, la informacién es compartida de
varias maneras y la mas significativa con el 3,53 indica que la informacién formal e informal
empresarial esta distribuida en la organizacion para el uso de sus empleados; seguido del
3,39 que explica que la empresa existen procedimientos para distribuir las propuestas de los

empleados una vez aprobadas.

3.3. Analisis descriptivo de lainnovacion y desempefio en las PYMEs

BLOQUE 4: Innovacién y desempefio organizacional

Indicar el grado de importancia del 1 al 5 (1 es poco importante, 5 muy importante)
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PRODUCTOS / SERVICIOS

4.53

4.52

Cambios Comercializacion Introduccion rapida de nuevos
productos

Figura 20: Productos - Servicios
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

Las PYMEs de Loja, en los dos ultimos afios han tenido cambios y mejoras en sus productos
0 servicios que ofrece en un 4,53 esto gracias a que las empresas han considerado los gustos
y preferencias de sus clientes y han cumplido sus expectativas. Respecto a la
comercializacién, estas empresas han logrado una mayor induccion de sus productos en sus
respectivos sectores en un 4,52 mejorando asi los ingresos para la empresa. El Gltimo item
corresponde a la introduccion rapida de nuevos productos al mercado que va de la mano con

la comercializacion en un 4,51.

PROCESOS

4.57

4.54

4.52

Cambios o mejoras Adquisicién de bienes Introduccion rapida de Nuevo método de logistica
nuevos métodos

Figura 21: Procesos
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora
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Los procesos en las PYMEs han sido modificados de diferente formas en el los dos ultimos
afos, principalmente en el 4,57 por los nuevos métodos de logistica en la entrega o
distribucion de productos o servicios; respecto a los cambio 0 mejora en los procesos ha sido
en un 4,54 éstas mejoras incluyen cambios en materia prima, distribucién, publicidad y demas;
Otro item es la introduccion rapida de nuevos métodos de produccién que mejoren los
productos o en el que caso de servicios la reingenieria de procesos en un 4,52; finalmente la
menor ponderacion es de 4,5 que corresponde a la adquisiciones de nuevos bienes/equipos

para mejorar los procesos en 4,5; esto representa una inversion.

SISTEMA DE GESTION
4.58 4.57
4.56
4.54

4.52

4.49

4.5
4.48 4.47
4.46

4.44

4.42
Cambios de direccion y gestion Cambios de compras y Cambios o mejoras en ventas
aprovisionamientos

Figura 22: Sistema de gestion
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

Los sistemas de gestion son el conjunto de actividades en un proceso constante, donde se
destacan los cambios 0 mejoras en las compras y aprovisionamientos para la elaboracion o
mejora de productos/servicios 4,57; otro cambio se registré en las ventas que sirve para la
mejorar los ingresos y el crecimiento de las empresas 4,49; finalmente con el 4.47 son los
cambios en la direccidén y gestion, éste tipo de cambios refrescan la institucion y permiten

corregir errores y concretar mejoras en los procesos.

A partir de esta pregunta la escala de valoracién cambia, 1 desfavorable y 5 muy
favorable.
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EVOLUCION CON RELACION AL DESARROLLO DE PRODUCTOS

Y SERVICIOS
4.14
4.13
4.11 410
I 4.03
Nuevos productos  Caracter pionera ala Rapidez en respuestaa  Inversién en I+D PROMEDIO
introducidos hora de introducir introduccion de
nuevos productos nuevos productos

Figura 23: Evolucion con relacion al desarrollo de productos y servicios
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

En promedio la evolucién de relacién del desarrollo de productos o servicios es de 4,10 siendo
el nimero de nuevos productos introducidos en las PYMEs al afio de 4,14 que han garantizado
cumplir con las expectativas de los clientes, y asi también las innovaciones que han logrado
gue las empresas sean pioneras en cada sector a la hora de introducir nuevos productos o
servicios es de 4,13; la introduccion de nuevos productos o servicios por parte de otras
empresas al mercado y la respuesta afirmativa que se tiene es de 4,11 y finalmente la
inversién en |1+D Investigacion y desarrollo para mejorar productos o servicios existentes y asi

también crear nuevos productos e introducirlos al mercado en un 4,03.

44



EVOLUCION CON RELACION AL DESARROLLO DE PROCESOS

3.9
3.87
3.86 3.86 3.86
Ndmero de Caracter pionera ala Rapidez en respuesta a Inversién en 1+D PROMEDIO
modificaciones - hora de introducir introduccién de nuevos
procesos nuevos productos productos

Figura 24: Evolucion con relacion al desarrollo de procesos
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

El desarrollo de procesos se valora en cuatro aspectos, el primero sobre las modificaciones
en los procesos introducidos por su empresa durante un afio ha sido del 3,86 que basicamente
implica modificaciones desde la elaboracién hasta la entrega de los productos o servicios; el
caracter pionero de las empresa a la hora de introducir nuevos procesos ha sido de 3,90 la
rapidez en la respuesta en la introduccion de nuevos procesos frente a la competencia puede
diferenciar a la mejor empresa con un 3,86; igual que la inversion en investigacion y desarrollo
es muy importante para garantizar la mejora y permanencia de los productos en el mercado

segun las exigencias con un 3,86.

45



EVOLUCION DE LA EMPRESA CON RELACION AL DESARROLLO
DE LOS SISTEMA DE GESTION

3.84
3.83
3.80
3.77
374 I

Cambios en el sistema Nivel de actualizacion Nivel de informacion  Caracter pionero al PROMEDIO
de los sistemas de directivos sobre introducir nuevos
sistemas sistemas

Figura 25: Evolucion de la empresa con relacion al desarrollo de los sistemas de gestion
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

La evolucion de la empresa con relacion al desarrollo de los sistemas de gestion en los dos
ultimos afios en promedio es de 3,80; al preguntar por el caracter pionero de los sistemas tuvo
la calificacion mas alta de 3,84 dado que incluye varios aspectos para lograr ser pioneros en
los sectores donde la oferta siempre es constante y variada; seguido del 3,83 sobre el nivel
de actualizacion de los sistemas de gestion para estar a la vanguardia de la competencia y
segun las exigencias de los clientes o partes interesadas; otra aspecto calificado corresponde
al nivel de informacion que los directivos poseen respecto a sus sistemas de gestion que
incluye informacioén sobre sus clientes, sus necesidades o sugerencias para asi mejorar los
sistemas; finalmente los cambios en los sistemas de gestion en las PYMEs en Loja ha sido
del 3,74 que aparentemente ha tenido un impacto favorable a la organizacion.
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EVOLUCION DE LOS INDICADORES DE LA EMPRESA

4.13
4.09 4.09 4.09
I ] I I

Cuota de mercado Cifra de ventas Rentabilidad Productividad PROMEDIO

Figura 26: Evolucion de los indicadores de la empresa
Fuente: Encuesta
Elaborado: Autora

Medir los procesos a través de indicadores es la mejor manera de saber la realidad de las
empresas; esa asi que el promedio de la evolucién de los indicadores ha sido de 4,09; el mas
importante indicador corresponde al de Ventas, expone el crecimiento econémico por periodos
de tiempos que ha tenido la empresa, éste crecimiento también expone la aceptacion de los
productos ya que es directamente proporcional a las ventas; los indicadores de la cuota de
mercado y de productividad obtuvieran la mismos resultados de 4,09 que explican la
aceptacion en el mercado y que fragmento de este pertenece a la empresa, siendo también
la productividad medida a través de los recursos utilizados (humanos, técnicos). Finalmente
un indicador muy importante es el de rentabilidad que obtuvo el 4,04 el cual debe ser cuidado
dado que garantiza la supervivencia de las empresas en el sector, el mismo que debe ser
corregido con acciones de mejora para garantizar que la rentabilidad sea igual o mayor a las

ventas.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE CASO
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MODELO DE GESTION DE CALIDAD, INNOVACION Y GESTION DEL CONOCIMIENTO

Este capitulo estd dedicado a conocer la empresa seleccionada para estudio de caso
Compainiia de Economia Mixta LOJAGAS Cia. Ltda.; conocer su situacion actual, productos

servicios y el desarrollo que ha tenido desde su origen en el medio.

4.1. FASE 1: Andlisis estratégico

4.1.1. Situacion actual.

La Compafiia de Economia Mixta LOJAGAS, fue constituida en la ciudad de Loja el 8
de diciembre de 1990, e inscrita en el Registro Mercantil del cantén Catamayo el 3 de
enero 1991; en un esfuerzo conjunto entre inversionistas locales y la empresa estatal
Petrocomercial, en aras a racionalizar la actividad de envasado y comercializado de gas
licuado de petroleo (GLP) en el pais, descongestionando y descentralizando las
operaciones del sector.

El 1 de Octubre de 1991 Lojagas, inicié sus operaciones en la planta envasadora que
instalé en la ciudad de Catamayo, a 35km de Loja. Desde entonces, la compafiia ha
logrado fortalecer su infraestructura operativa efectuando grandes inversiones en
tecnificacion y modernizacion de sus instalaciones de Loja y Catamayo, permitiéndole

un incremento sostenido en sus ventas.

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS
v
DIRECTORIO
GERENTE GENERAL

ASESOR DE GESTION
ASESOR LEGAL

UNIDAD DE SISTEMAS

INTEGRADOS DE GESTION

TALENTO ADMINISTRATIVA FINAMNCIERO COMERCIALIZACION
HUMANO

Figura 26: Estructura organica de Lojagas Cia. Ltda.
Fuente: Lojagas Cia. Ltda.
Elaborado: Autora
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En la actualidad LOJAGAS, cuenta con una planta envasadora ubicada en el caton de
Catamayo Y las oficinas con centro de acopio en la ciudad de Loja.

4.1.2. Establecer lafilosofia de la organizacion.

La misién y vision, tiene un horizonte ambicioso para garantizar la permanencia y
expansion de Lojagas a nivel nacional, son aterrizadas a la realidad de la compafiia

dado que es un mercado sectorizado.

Misién: "Envasar y comercializar gas licuado de petréleo, disefiar e instalar sistemas

centralizados; ofreciendo servicios de calidad, con seguridad, peso y precio justos."

Vision: "Hasta el afio 2020, siendo fieles a nuestros valores organizacionales, expandir
nuestras operaciones a nivel nacional, ofreciendo servicios de calidad; con

responsabilidad social y ambiental"

VALORES

Confiabilidad: Cumplir con los clientes internos y externos, generando la certeza de

gue nuestros productos seran entregados oportunamente con calidad y seguridad.

Compromiso: Actuar con pasién e iniciativa haciendo propias las exigencias y metas
de la empresa, complementar y potenciar las iniciativas, los conocimientos y recursos

individuales, para hacerlo mejor, en beneficio de los clientes internos y externos.

Integridad: Guardar rectitud, honradez, honestidad y respeto hacia LOJAGAS, sus
clientes internos y externos, asi como velar por su prestigio; cuidar y conservar sus
bienes; ejecutar las actividades respetédndolos procedimientos, leyes, reglamentos y

normas de la empresa.

Disciplina: Nuestra formula "magica" fusiona la perseverancia, la constancia y la

dedicacién; no nos fiamos del azar.

Creatividad: Somos gente ordinaria haciendo cosas extraordinarias; nuestro éxito no
ésta enfocado a una serie de ideas brillantes o decisiones valientes, sino en convertir

los suefios en realidad.
PRODUCTOS:

- GLP en cilindros:
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= Domestico: Gas licuado de petréleo en cilindros de 15 y 45 Kg (subsidiado).

= Industrial: Gas licuado de petréleo industrial en cilindros de 15 Kg y 45 Kg,
dirigido al sector comercial (sin subsidio).

= Agroindustrial: Gas licuado de petroleo en cilindros de 15 Kg, dirigido al
sector agricola para procesos de secado de grano (arroz, maiz, soya).

—  GLP al granel: Gas licuado de petroleo canalizado y envasado puede ser
subterraneo o exterior, domestico, industrial y agro-industrial (semi subsidio, su
uso es solo para actividades de secado de maiz, arroz y soya).

— Instalaciones centralizadas: Instalacién disefiada y ajustada a las necesidades y

requerimientos de cada cliente.

SERVICIOS:

—  Consulta de planillas: Permite conocer el costo del consumo de cada cliente.
1800 ALOGAS: Atencion al cliente

\J

— Redes sociales: Se da a conocer los servicios y como acceder a ellos y cualquier

nota de interés.

4.1.3. Diagnostico estratégico y funcional

ANALISIS INTERNO

La Compafiia de Economia Mixta LOJAGAS, dedicada a envasar y comercializar GLP,
para uso doméstico e industrial ofreciendo servicios de calidad, seguridad y al precio
estipulado por la ARCH, que lidera la region Sur del pais; que se ha mantenido
prestando un producto y servicio de calidad que ha ido innovando a la largo de estos

afnos y respetando el medio ambiente.

— Unidad de Comercializacion: La Agencia de regulacion y control hidrocarburifero
ARCH, desde octubre 2003 impuso un sistema de cupos a los distribuidores para
los cantones fronterizos, lo que provoca desabastecimiento, Lojagas ha sabido
mantenerse con un crecimiento sostenido en sus ventas y segun los cupos

asignados. Como parte del cambio de la matriz energética el Gobierno Nacional
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decidi6 incorporar al mercado las cocinas de induccién al mercado nacional, esto
no ha disminuido como se esperaba la demanda de GLP.

— Unidad de Operacion: El procesos de envasado de cilindros se ejecuta conforme
el plan de produccion, envasando mensualmente alrededor de 150.000 cilindros.

— Unidad de Talento Humano: Cumple con los planes de capacitacion
programados anualmente para cada departamento y puntualmente con los pagos
a sus empleados segun los beneficios de ley, asi también se realizan evaluaciones
de 360° por competencias. Se han desarrollado iniciativas para mejorar el clima
laboral a través de incentivos cuantitativos y cualitativos.

— Unidad Administrativa Financiera: Estructurada segun la Gestion por procesos
(presupuesto, contabilidad, administrativa). Mantiene créditos para distribuidores
que depende del monto y la capacidad de endeudamiento a partir de la compra

de 10 cilindros.

ANALISIS EXTERNO

Los principales aportes de Lojagas son:

= Incrementa fuentes de trabajo

. Buenas relaciones con la comunidad

= Entrega servicios y productos de calidad
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Amenzas de
nuevos
integrantes
al sector

Competencia Poder de

Poder de interna negociacion

negociacion
con clientes dentro del con
sector proveedores

Amenazas
de
productos
sustitutos

Figura 27: Andlisis externo con las 5 Fuerzas de Porter
Fuente: Administracion de la calidad — Donna C.S. Summers
Elaborado: Autora

. Amenazas de nuevos integrantes al sector
En Ecuador el mercado de hidrocarburos estd sectorizado por el control del
ARCH, y la amenaza de nuevos integrantes al sector es baja, pero se puede dar,
por ejemplo en éste ultimo periodo ABASTIBLE empresa chilena compro
DURAGAS.

. Poder de negociacion con clientes
La provincia de Loja tiene un oferente LOJAGAS, y la demanda es muy buena al
igual que la negociacion con sus clientes; esto debido a que los precios estan
regulados, y la disponibilidad del producto y servicio puntual garantiza la fidelidad
de los clientes.

. Poder de negociacion con proveedores
Los proveedores son parte importante ya que se encargan de abastecer cada
punto de venta y que éstos cuenten con stock suficiente para abastecer la
demanda de las zonas. La negociacion con los proveedores resulta en un inicio
bajo, debido que los proveedores no disponen del producto en volumenes altos

como para el total del mercado.
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Amenazas de productos sustitutos

Se puede considerar entre los sustitutos para el GLP, al mismo nivel son escasos;
entre las amenazas se consideran la electricidad a través de las cocinas de
induccidn, la lefia que es usada escasamente y el gas natural que es una energia

limpia, segura y amigable con el ambiente.

FODA de Lojagas

FORTALECES PRIORIZADAS

Uso de indicadores de gestion para dar seguimiento, tomar decisiones y definir
acciones preventivas y correctivas.

Procesos definidos, permiten el desarrollo y ejecucién adecuado de proyectos.
Indicadores de la gestion financiera que orientan el andlisis

Cumplimiento de normativa vigente.

Comunicacion interna coherente con la cultura organizacional.

OPORTUNIDADES PRIORIZADAS

Eliminacion del subsidio de gas (industrial 0,60 por kilogramo)
Nuevas necesidades de los clientes (gas centralizado)
Alianzas estratégicas (transporte, distribucion)

Fidelizacién con proveedores

Exportacion (Perud, Colombia)

DEBILIDADES PRIORIZADAS

Dependencia de distribuidores
Deficiente inventario (no coinciden contable — fisico)
Presupuesto y PAC desvinculados

Deficiente cumplimiento del PAC

AMENAZAS PRIORIZADAS

Ecuador esta en un ciclo de recesion econdmica

Falta de un plan de expansion para ampliar el mercado
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= La demanda tiene a decrecer por bienes sustitutos

= Clientes buscan otras opciones de energia (renovable, limpia)

. El gobierno fomenta el uso de otras alternativas renovables

4.1.5. Componentes del ambiente externo

Fuerzas
politicas y
legales

Fuerzas

Fuerzas
econémicas

Fuerzas

tecnoldgicas sociales

AMBIENTE
EXTERNO

Fuerzas
Culturales

Fuerzas Fuerzas
ambientales demograficas

Figura 28: Componentes de ambiente externo
Fuente: Administracién de la calidad — Donna C.S. Summers

Elaborado: Autora

Entre los factores socioculturales, LOJAGAS cubre la provincia de Loja, con una

poblacion alrededor de 448.966 habitantes de diferente cultura y costumbres; segun el

Censo 2010; del total de 1°116.892 hogares el 81,7% utiliza gas como medio para cocinar.

TABLA Nro. 6 Tipos de combustible en Loja

COMBUSTIBLE % |
Gas 81,7
Lefia 17,2
No cocina 1,0
Electricidad 0,1
Otro (kerex, diésel) 0,0
Residuos vegetales/animales 0,0

Fuente: Censo 2010
Elaborado: Autora
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Los cambios econdmicos que sufre el pais pueden generar oportunidades u amenazas
en el sector; sin embargo hay que aprovechar con la creacion de nuevos servicios o
canales de atencién de modo que en caso de recesion econdmica no disminuyan las

utilidades.

Los factores politicos y legales constituyen un impacto dréstico en las organizaciones ya
gue las regulaciones que impone el Estado o los municipios, limitan el quehacer de las
instituciones; en el caso de LOJAGAS esta bajo el control y regulaciones del ARCH
principalmente y organismos de control regular como Ministerio de trabajo, Ministerio del
Ambiente, IESS, y SRI.

Los factores ambientales son el reflejo de la preocupacién de la sociedad por el ambiente;
LOJAGAS es una empresa comprometida con el ambiente y su entorno, es asi que tiene
tres licencias: Licencia de transporte de GLP por considerarse mercancia peligrosa,
Licencia por comercializacion - embazado, y; Licencia de instalaciones centralizadas,
para el efecto aplica el Manual de buenas practicas ambientales. EI MAE lo ha auditado
en seis ocasiones, obligado a presentar informes anuales por estar registrado como
generador de desechos peligrosos, también entrega sus desechos peligrosos a un gestor
ambiental y maneja adecuadamente sus desechos sélidos. Como gestién interna
LOJAGAS maneja indicadores de uso de agua y luz, para ser eficientemente, de igual

manera se hace mediciones de calidad de aire, agua, ruido y suelo.

4.1.6. Diagnostico estratégico y organizacional
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TABLA Nro. 7: MATRIZ FODA CRUZADA

OPORTUNIDADES
Eliminacion del subsidio de gas
Nuevas necesidades de los clientes (gas centralizado)
. Alianzas estratégicas (transporte, distribucion)
Fidelizacion con proveedores

Exportacion (Perd, Colombia)

AMENAZAS

Ecuador esta en un ciclo de recesion econémica

Falta de un plan de expansién para ampliar el mercado

La demanda tiene a decrecer por bienes sustitutos

Clientes buscan otras opciones de energia (renovable, limpia)

El gobierno fomenta el uso de otras alternativas renovables

Fuente: LOJAGAS
Elaborado: Autora

Estrategia FO

FORTALEZAS
1.

Uso de indicadores de gestion para dar seguimiento, tomar

decisiones y definir acciones preventivas y correctivas.

. Procesos definidos, permiten el desarrollo y ejecucion adecuado

de proyectos.

. Indicadores de la gestion financiera que orientan el andlisis

. Cumplimiento de normativa vigente.

. Comunicacioén interna coherente con la cultura organizacional.
. Procesos implementados

. Proceso de TH definido

Explorar opciones de alianzas estratégicas, alineadas a
los valores y comunicacion institucional (F5 O3)
Desarrollar un plan para tener distribuidores alineados a
los objetivos estratégicos.(F2 O4)

Implementar un plan de retencién del recurso humano.
(F703)

Estrategia DO

DEBILIDADES
1.

Dependencia de distribuidores

Deficiente inventario (no coinciden contable — fisico)
Presupuesto y PAC desvinculados

Deficiente cumplimiento del PAC

Procesos no certificados

Implementar una estrategia de mercadeo dirigida a
satisfacer las necesidades de los clientes. (D102)
Implementar los procesos de operaciéon, ventas y
satisfaccion al cliente. (D502)

Implementar una herramienta para control y seguimiento
del PAC (D402)

Adoptar una planificacion financiera (D301)

Estrategia FA

Finalizar la implementacion de gestiéon por procesos (ISO
18001 y 31001). (F6A2)

Certificar los procesos (ISO de 9001, 18001 y 31001)
(F6A2)

Estrategia DA

Implementar un sistema para control de inventario de GLP
al granel. (D2A2)

Adoptar una planificacion financiera y tributaria. (D3A2)
Implementar un plan para mejorar el desempefio de

mandos medios y jefaturas. (D25A)
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4.2. FASE 2: Andlisis de la gestién de calidad, innovacion y conocimiento

4.2.1.

Gestién de calidad

Liderazgo

LOJAGAS, motiva a su talento humano a través de bridar beneficios como:
alimentacién, incentivos cualitativos/cuantitativos, reconocimientos y festejos de
onomasticos, etc.; entre los reconocimientos constan bonos y aumento de sueldo.
Se realiza la evaluacion de desempefio por competencias cada dos afios en los
meses de junio y diciembre para verificar la eficiencia de las capacitaciones e

integracién a roles.

En la implementacién de acciones de mejora se incluye al personal relacionado al
proceso, de manera que se involucren activamente en la aplicaciéon del

procedimiento.

Politica/Planificacion

Segun el Plan estratégico 2016 — 2018, LOJAGAS, ejecuta los procedimientos
definidos para las diferentes areas. Definidos éstos se sociabilizan con el personal,
proveedores, y clientes; a través de notificaciones en las estafetas los objetivos,
diagramas de flujo y en reuniones mensuales que se realizan con proveedores y
en el caso de empleados en reuniones semanales, de manera que todo el personal
se involucre en la gestién de calidad y para el momento de la evolucién de la
planificacion identifiquen los cuellos de botella en los procesos y dar las posibles

acciones de mejora.

Es importante es la planificacion conocer las necesidades del clientes, mismas
gue se conocen a través del call center, buzén de quejas, encuestas (cada dos
afos) de satisfaccion del cliente; a través de las cuales se conocen las no

conformidades y se definiran las posibles acciones de mejora.

Alianzas y recursos

Los recursos son gestionados a través de procedimientos estandarizados: Control
de presupuesto, Manejo de activos, Plan anual de contrataciones, Custodia de
bienes, Planificacion Financiera (presupuesto), Administracion Financiera

(contable).
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Para ser méas eficientes se realizan alianzas estratégicas, entre las actuales

figuran:

—  SOLGAS S.A.: Empresa del grupo LOJAGAS, instalacion de sistemas
hibridos de energia solar y a gas.

—  ORFRONT S.A.: Transporte

—  TECNERO S.A.: Fabricacion y mantenimiento de cilindros

Adicionalmente se mantienen convenios con proveedores.
Gestion del personal

La gestion del personal se realiza a través del procedimiento “Reclutamiento y
seleccion de talento humano” posteriormente al personal seleccionado se realiza
la induccién respectiva y se indican las responsabilidades asignadas por su

puesto, cabe mencionar que la comunicacion es por procesos es decir horizontal.
Aprendizaje

Se ha generado una cultura de calidad a partir del 2013 mediante un sistema de
gestion de calidad, que inicié con el Plan estratégico, programas, estrategias e
indicadores. Para fomentar y compartir el conocimiento se promueve el trabajo en
equipo a través de comités, como: comité de calidad que se realizan entre
jefaturas los jueves de cada semana, comité de valvulas que es con proveedores

(semanal) y con el personal operativo de igual manera semanal.

Como proyecto de fomento al aprendizaje se destina anualmente el 3% de los
ingresos, para el Plan de capacitacion, el mismo que se elabora en con la
colaboracion de cada jefe departamental considerando las necesidades de

capacitacion y la evaluacion de desempefio anual.

Gestion por procesos

LOJAGAS, no tiene certificaciones; sin embargo desde el 2013 tiene
implementadas la ISO 9001, a finales del 2016 la ISO 18001, y finales del 2017 la
ISO 39001.

Para la gestion de nuevos productos o servicios se realizan comités que
establecen los proyectos de alto impacto, mismos que deben ser impulsados a

través del procedimiento “Proyectos de inversion”.
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] Mejora continua

La comunicacion con los clientes es a través del Call Center, Buzon de quejas,
encuestas y pagina web, se puedo conocer las no conformidades de los clientes
con respecto al producto a servicio que se oferta, y partiendo de eso se proponen
estrategias de mejora

= Resultados clave
Para mejorar la rentabilidad y productividad LOJAGAS S.A. ha utilizado cuadro de
mando integral, aplicacién de norma ISO 9001, 39001, 18001; y la reingenieria de

procesos.

4.2.2. Gestion del conocimiento

. Adquisicion de informacién
La informacién se obtiene por varios canales (call center, Buzén de quejas,
encuestas y pagina web); el resultado de ésta informacion se gestiona a través de
comités de evaluacion. Las areas donde mas informacién se genera es el area

operativa y de la planta envasadora.

= Diseminacioén de lainformacion
La informacion en la empresa se comparte formalmente, se maneja principalmente
a través del sistema documental QUIPUX, y segun el Procedimiento de gestion
documental, la informacién es comunicada a través de correo electrénico,
QUIPUX, Sistema spark entre el personal de la institucion, y cuando la informacion

es solicitada por un tercero tiene que ser a través de la gerencia y por escrito.

= Interpretacion compartida
Conforme el Manual de funciones segun version 2017, se actualiz6 para las
jefaturas y supervisores; para para los puestos administrativos se conserva la
version 2015. Segun dicho manual, la informacion se maneja principalmente a

través del quipux por el area administrativa y por Sistema de gestion integral.

. Almacenar conocimiento
En el Departamento de talento humano reposa toda la informacién de las
capacitaciones recibida por el personal, e independientemente cada departamento

tiene un archivo para almacenamiento, mensualmente el responsable de archivo
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realiza un contraste de la documentacion fisica y digital recibida a través del
QUIPUX. La gran parte de la informacion se almacena en el area administrativa y
en SGC.

La rotacion de personal es baja, ésta es medida a través de un indicador, de ese

modo el almacenamiento y transferencia del conocimiento no tiene problemas.

= Transferencia de conocimiento
Después de las capacitaciones, se realiza una encuesta a la empresa de
capacitacion para saber si ésta cumplié con las expectativas, y con el pensum; el
personal capacitado, entrega la documentacion facilitada en la capacitacion, y la
réplica al personal involucrado, éste personal involucrado tiene acceso a la
informacién a través de la base de datos que tiene cada area, segun la clave de

acceso de cada empleado.

Las capacitaciones se mide a través del indicador denominado “Aplicacion de

capacitaciones en puestos de trabajo”

4.2.3. Innovacién

= Productos/servicios, procesos y sistemas de gestion
Los cambios en los productos no son muchos debido un producto de primera
necesidad y se cumple con normas y regulaciones de ARCH; sin embargo se ha

mejorado la calidad de la pintura, el logo.

La mejora de servicios se analiza anualmente, donde los tiempos de entrega
nunca han tenido problema se ha mejorado en seguridad, verifica el estado de

instalaciones y cilindros.

Entre la ultima mejorar de los servicios consta:
v' Kits para conexion de gas

v' Lectura digital en el servicio de gas centralizado

. Productos/servicios
Para la mejora de los proyecto a inicio de cada afio se asigna el 3% del
presupuesto para su creacion, y de igual manera en el transcurso del afio se

considera un nuevo proyecto se debe gestionar y ajustarse.
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Servicios nuevos:

v' Kits para conexion de gas

v' Lectura digital en el servicio de gas centralizado
v Mantenimiento de centralillas

v Instalaciones pequefas a gas

" Procesos
Los cambios o modificaciones en los procesos, dependen de la necesidad o de
gque efectivamente se haya dado un cambio. Los procesos que constantemente

son actualizados, son los procesos legales.
Sistemas de gestion

En el 2016 se realiz6 la reingenieria de procesos, creandose ORFRONT S.A.,
empresa de apoyo al transporte. De igual manera conforme la necesidad se van
incluyendo sistemas de gestion es asi que el Gltimo en implementar fue la 18011, se

espera en el 2018 implementar la ISO 45001 Seguridad y Salud Ocupacional.

El objetivo anual es crecer el 10% respecto a Sistemas de Gestion, y la limitacion es
por el mercado sectorizado y que la ciudad de Loja como tal no es una ciudad

industrializada; sin embargo el crecimiento real es del 3%.

4.3. FASE 3: Factores claves del éxito parala gestion empresarial

4.3.1. Gestion de Calidad

LOJAGAS maneja un liderazgo empresarial y una comunicacién horizontal,
donde se involucra a todo su personal en varias actividades ya sea en la
definicion del Plan estratégico o en actividades de coordinacion entre sus
unidades; de igual manera la gestion del talento humano el reclutamiento es

con base a perfil de cargo y funciones.

La Gestidn por procesos, es primordial a pesar no estar certificados LOJAGAS,
aplica normativa ISO y desde el 2013 inicio con la implementacién de la Norma
ISO 9001 “Sistemas de gestion de la calidad — requisitos”, a finales del 2016
con la Norma ISO 18001 “Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
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4.3.2.

4.3.3.

Ocupacional” y finales del 2017 implementd la ISO 39001 “Sistemas de gestién

de seguridad vial”.

Gestion del conocimiento

La transferencia del conocimiento es una buena practica dado que después de
cada capacitacion al personal, se realiza una encuesta sobre la satisfaccion y
de la empresa capacitadora si se cumpli6 con las expectativas de la
capacitacion, posteriormente el personal capacitado entrega la documentacion
facilitada y realiza una réplica de la misma con sus comparfieros afines.
Finalmente se mide a través del indicador “Aplicaciéon de capacitaciones en

puestos de trabajo”

Innovacion

Al ser un producto masivo y regulado por el ARCH, es dificil innovar el producto
como tal; sin embargo LOJAGAS, ha innovado en sus procesos por ejemplo
en el 2016 se realizé la reingenieria del proceso de transporte respecto a la
empresa ORFRONT. Las actualizaciones en los procesos dependen de la

necesidad de los usuarios y segun los cambios en la normativa.

4.4. FASE 4: Acciones de mejora

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

Gestion de calidad

= Definir un método efectivo para aplicar planes de carrera exitosos.
= El cuadro de mando integral aporta a la gestion por procesos.

=  Formalizar los procesos

» Realizar auditorias internas

=  Certificados procesos

» Redefinir indicadores de gestion que se han convertido de control.

Gestion del conocimiento
* Incorporar nueva tecnologia orientada a almacenar, transferir informacion
(nube).

Innovacion
= Mejorar la infraestructura en general. En planta ampliar la plataforma de
envasado, en el centro de acopio ampliar el ingreso de vehiculos y en

oficinas administrativas mejorar la imagen e iluminacion.
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= Innovar la imagen en lo posible.

Tabla 8: ACCIONES DE MEJORA PRIORIDAD PLAZO

Definir un método para aplicar planes de 5 Mediano plazo
carrera

Formalizar los procesos 1 Corto plazo
Realizar auditorias 4 Corto plazo
Certificar procesos 2 Corto plazo
Redefinir indicadores 3 Corto plazo
Incorporar nueva tecnologia 6 Mediano plazo
Mejorar la infraestructura 7 Largo plazo
Innovar la imagen 8 Largo plazo

Fuente: LOJAGAS
Elaborado: Autora
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CONSLUSIONES

Se cumplié con el objetivo general, verificando la relacién alta entre la calidad,
conocimiento e innovacion de las PYMES entre si (capitulos 1y 2).

Se cumplié con los objetivos especificos: diagnosticando la situacion actual de las
PYMEs de la ciudad de Loja, la gestion de la calidad, conocimiento e innovacion de
las 69 PYMEs estudiadas y planteadas en la muestra. Finalmente se definio un estudio
de caso para explicar la relacion de los componentes de calidad garantizando la
estabilidad y desempefio de las PYMESs en la ciudad de Loja.

El 83% de las empresas en la ciudad de Loja son pequefia (10 a 49 personas) y se
dedican al sector comercial; mientras que sélo el 16% corresponde a empresas
medianas.

LOJAGAS Cia. Ltda., es una compafiia con prestigio local, que ha sabido solventar
inconvenientes del sector de hidrocarburos y ser un referente en sistemas de gestion

integrado en su area de concesion.
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RECOMENDACIONES

Realizar encuesta de satisfaccion al cliente de manera semestral, que confirme el
cumplimiento de las metas.

Para empoderar al personal se sugiere realizar boletines mensuales o publicar
imagenes sobre la importancia del sistema de gestion integrado.

Hacer reconocimientos simbdlicos al departamento que cumpla con los
procedimientos.

Involucrar a los distribuidores en el andlisis de satisfaccion al cliente, dado que ellos
son quienes tienen el contacto directo con el cliente final.

Gestionar entre las PYMEs de la ciudad, reuniones anuales para compartir
experiencias y mejores practicas que ayuden al crecimiento de la region sur del pais.
Fomentar el crecimiento de otros sectores o explotar nuevos mercados.

Incluir a los organismos de control a las sociabilizacion de planes para empatizar las
limitaciones que tienen al innovar o al crecimiento en general.

Para futuras innovaciones analizar el mercado o sector a intervenir para no caer en los

Mismos errores o reproducir servicios y productos de similares caracteristicas.
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
Maestria en Gestidon 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 innovacién en las
PYMES (pequefias y medianas empresas) del Ecuador.

Encuestador: Fecha: N° de encuesta:
Ciudad:

COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD

Por medio del presente, tengo a bien comunicar que la Universidad Técnica Particular de Loja se
encuentra desarrollando el proyecto de investigacién titulado “Analisis de la relacion entre gestién de
la calidad, gestion del conocimiento e innovacién en las PYMES (pequefias y medianas empresas) del
Ecuador. Informacion que servira como base para disefiar propuesta de estrategias de mejora para
este sector. Razén por la cual, solicito muy comedidamente, su ayuda y autorizacion para el estudiante
Lourdes Mendoza Armijos, con cédula No. 1104374515, realice la aplicacidon de una encuesta a usted
o al directivo que usted tenga a bien designar.

Cabe indicar que desde la Maestria de Gestidn de Calidad y el estudiante establecemos un compromiso
de confidencialidad irrestricto, respecto al levantamiento y tratamiento de la informacion obtenida a
través de la presente encuesta. El nombre de la empresa o cualquier tipo de informacion que permita
identificarla, no serd publicado en ningliin material sin previa autorizacién. La informacion recopilada
se utilizard solo para fines estadisticos, considerando lo sefialado en el numeral 19 del articulo 66 de
la Constitucion de la Republica del Ecuador: “El derecho a la proteccidn de datos de caracter personal,
que incluye el acceso y la decision sobre informacidn y datos de este caracter, asi como su
correspondiente proteccidn. La recoleccion, archivo, procesamiento, distribucidn o difusion de estos
datos o informacidn 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 investigacidn (via correo electrénico*).
()sl ( )NO

BLOQUE 1. Datos generales

1.1 Razon social:
1.2 Direccion:
1.3 Teléfono:
1.4 Correo electrénico*:
1.5 RUC:
1.6 ¢ Cudl es el sector de la empresa?
Industria ()
Servicio ()
Comercio ()

1.7 ;Cual es la actividad principal de la empresa? (breve descripcion):
Codigo CIUU: ...............

1.8. ¢ Empleados promedio durante el afio 20167

1.8.1 N° medio de empleados
1.8.2 N° de mujeres:

1.9 ¢ Cuéntos afios lleva funcionando la empresa? Afios
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1.10. ¢ El control mayoritario de la empresa es familiar? (En una empresa familiar, los grupos familiares tienen mas del 50%

del capital): '
()Sl ( )NO

1.11. Por favor indique el género del director/ gerente general:

() Hombre () Mujer
1.12. ; Cudl es el nivel de formacién académica del director/gerente de su empresa?:
Estudios basicos, bachillerato, técnico ()
Estudios universitarios-Pregrado () Especificar titulo
Estudios universitarios-Posgrado () Especificar titulo

BLOQUE 2. Gestion de calidad

2. Liderazgo. Para cada uno de los siguientes literales, sefale si esta de

Totalmente en

Totalmente de

acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
2.1 Alos empleados se les anima a que ayuden a implantar cambios en la empresa 1 2 3 4 5
2.2 Los administradores y supervisores motivan a sus empleados y les ayudan a 1 9 3 4 5
desempefiar un alto nivel en su trabajo

2.3 La direccién reconoce los esfuerzos y las mejoras alcanzadas por el personal 1 2 3 4 5
2.4 Los administradores mantiene contactos con los clientes, proveedores y se 1 9 3 4 5
implica con ellos en el fomento y participacion de alianzas y acciones de mejora

2.5 Se identifican y se impulsan por parte de los administradores los cambios que 1 9 3 4 5
se deben llevar a cabo para la mejora y se revisa su eficacia una vez implantados

3. Politica / Planificacion de la calidad. Para cada uno de los siguientes | Totalmente en Totalmente de
literales, senale si esta de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
3.1 Se desarrollan e implantan las estrategias y planes en base a la informacién 1 9 3 4 5
sobre los requisitos de los clientes y las capacidades de la empresa

3.2 La direccién comunica su estrategia y objetivos a todo el personal 1 2 3 4 5
3.3 La direccion comunica su estrategia y objetivos a los clientes, proveedores y 1 2 3 4 5
otros agentes externos para que los conozcan

3.4 Se implica al personal en el establecimiento de los objetivos y planes 1 2 3 4 5
3.5 Se identifican y desarrollan procesos clave a partir de las estrategias o planes 1 9 3 4 5
de negocio

3.6 Se evallan los resultados realizando una comparacién con los planificados, con 1 9 3 4 5
el objetivo de introducir mejoras

4. Alianzas y recursos. Para cada uno de los siguientes literales, sefale si esta | Totalmente en Totalmente de
de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
4.1 Se formula un plan de gestion sobre edificios, equipos y otros materiales (forma

de utilizacién, mantenimiento, seguros, renovaciones etc.) para mejorar el 1 2 3 4 5
rendimiento total de la empresa

4.2 Se asignan y se utilizan adecuadamente los recursos econémicos y financieros 1 9 3 4 5
de forma que se garantice el éxito de la estrategia

4.3 Se recoge y se gestiona toda la informacién importante y el conocimiento

generado, resultando dicha informacion fiable y facil de utilizar por el personal 1 2 3 4 5
correspondiente

4.4 En general, se realiza una gestién de las alianzas y recursos acorde a la 1 9 3 4 5
estrategia

5. Gestion de los empleados. Para cada uno de los siguientes literales, sefiale | Totalmente en Totalmente de
si esta de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacidn: desacuerdo acuerdo
5.1 Se realiza la gestion de los recursos humanos en linea con la estrategia y/o 1 9 3 4 5
planes de negocio

5.2 Se forma a la direccion en los principios de calidad 1 2 3 4 5
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5.3 Se forma a los empleados en el trabajo en equipo 1 2 3 4 5
5.4 Se ajusta la experiencia y la formacion de las personas a las necesidades 1 9 3 4 5
actuales y futuras o en su caso, se desarrollan planes de formacion especificos
5.5 Se fomenta y se apoya que las personas asuman responsabilidades y tomen
decisiones sin riesgo para la organizacion, se impliquen en actividades de mejora, 1 2 3 4 5
trabajen en equipo, etc.
5.6 La comunicacién entre todo el personal es ascendente, descendente y
horizontal, de forma que los empleados se consideran estar bien informados y que 1 2 3 4 5
sus opiniones se valoran.
6. Aprendizaje. Para cada uno de los siguientes literales, sefale si esta de | Totalmente en Totalmente de
acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
6.1 Todos los empleados de la compaiiia reciben entrenamiento en los conceptos 1 9 3 4 5
de calidad total
6.2 Los empleados reciben formacion para el desarrollo del trabajo en equipo 1 2 3 4 5
6.3 Diqur)ibilidad de recursos para la formacién del personal dentro de la 1 9 3 4 5
organizacion
6.4 La alta direccién ha establecido un ambiente que ayuda a la educacién continua 1 2 3 4 5
7. Gestion de los procesos. Para cada uno de los siguientes literales, sefiale | Totalmente en Totalmente de
si esta de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
7.1 Control y mejora continua de los procesos clave 1 2 3 4 5
7.2 Lg prgyencién de productos/servicios defectuosos es una actitud fuerte en esta 1 9 3 4 5
organizacién
7.3 Los procesos utilizados en esta organizacion incluyen medidas de calidad 1 2 3 4 5
7.4 Los empleados involucrados en diferentes procesos saben cémo evaluarlos 1 2 3 4 5
7.5 Se desarrollan nuevos productos/servicios con la intencion de acceder a otros
mercados, anticiparse a las necesidades del mercado actual o tratar de ser mejores 1 2 3 4 5
que los principales competidores
8. Mejora continua Para cada uno de los siguientes literales, sefiale si esta de | Totalmente en Totalmente de
acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
8.1 Se gestiona la informacién para apoyar la mejora de la calidad (anélisis de
informacion del negocio, costes y aspectos financieros para apoyar el desarrollo de 1 2 3 4 5
prioridades de mejora)
8.2 Se incrementa los contactos personales directos de la empresa con los clientes 1 2 3 4 5
8.3 Se utiliza los requisitos de los clientes como base para la calidad 1 2 3 4 5
8.4 Los directivos y supervisores apoyan las actividades que mejoran la satisfaccion 1 9 3 4 5
de los clientes
9. Resultados clave. Para cada uno de los siguientes literales, sefale si esta | Totalmente en Totalmente de
de acuerdo o en desacuerdo con la afirmacion: desacuerdo acuerdo
9.1 Nuestro programa de calidad ha incrementado los ingresos de la empresa 1 2 3 4 5
9.2 Nuestro programa de calidad ha incrementado la productividad de la empresa 1 2 3 4 5
9.3 Nuestro programa de calidad ha mejorado la posicién competitiva de la empresa 1 2 3 4 5
9.4 Se analizan las causas de estos resultados clave y se implantan planes o 1 9 3 4 5
acciones de mejora

BLOQUE 3. Gestion del conocimiento
10. Adquisicion de informacion Totalmente en Totalmente de

desacuerdo acuerdo

10.1 Se recaba, regularmente, informacién de trabajadores. 1 2 3 4 5
10.2 Se recaba, regularmente, informacién de clientes. 1 2 3 4 5
10.3 La empresa realiza estudios de mercado. 1 2 3 4 5
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10.4 Los archivos y bases de datos de la empresa proporcionan la informacién
necesaria para la realizacion del trabajo.

11. Diseminacion de la informacién

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
11.1 En la empresa se comparte informacion formal, frecuentemente y sin trabas. 1 2 4 5
11.2 En la empresa se comparte informacion informal, frecuentemente y sin trabas. 1 2 4 5
11.3 La empresa elabora periédicamente informes que distribuye a los trabajadores 1 9 4 5
donde se informa de los avances producidos en la misma.
114 Los sistemas de informaciéon facilitan que los individuos compartan 1 9 4 5
informacion.

12. Interpretacion compartida

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
12.1 Los directivos, normalmente, estan de acuerdo en cdmo la nueva informacion 1 9 4 5
afecta a la empresa.
12.2 Los trabajadores tienen una comprension comun de los temas de la 1 9 4 5
unidad/departamento en la que trabajan.
12.3 La empresa es capaz de desechar la informacion obsoleta y buscar nuevas 1 9 4 5
alternativas.
12.4 Existe algun tipo de manual de procedimientos o protocolo para realizar las 1 9 4 5
funciones de la organizacion.

13. Almacenar conocimiento

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
13.1 Los empleados tienden a retener el conocimiento como fuente de poder y se 1 9 4 5
resisten a compartirlo con otros empleados.
13.2 La rotacion de personal no supone una pérdida de conocimiento o habilidades 1 9 4 5
importantes para la empresa.
13.3 En la empresa existen procedimientos para recoger las propuestas de los 1 9 4 5
empleados y agregarlas a la empresa como conocimiento.
13.4 Tiene bases de datos para almacenar las experiencias y conocimientos, que 1 2 4 5
son utilizadas posteriormente.

14. Transferencia de conocimiento

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
14.1 La empresa dispone de mecanismos formales que garantizan que las mejores 1 9 4 5
practicas sean compartidas.
14.2 En la empresa existen procedimientos para distribuir las propuestas de los 1 9 4 5
empleados, una vez evaluadas y/o disefiadas.
14.3 Se puede acceder a las bases de datos y documentos de la organizacién a 1 9 4 5
través de algun tipo de red informatica.
14.4 El conocimiento se encuentra distribuido en la organizacion. 1 2 4 5

BLOQUE 4. Innovacion 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 0 servicios. No( ) |SI() 1 2 3 4 5

Procesos
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Cambios o mejoras en los procesos de produccion/servicios No( ) |SI() 1 2 3 4 5

Adquisicion de nuevos bienes de equipos No( ) |SI() 1 2 3 4 5

Intrngccién rapida de nuevos métodos de produccion o de | No( ) | SI( ) 1 9 3 4 5

Servicios.

Nuevo o mejorado método de logistica, entrega o distribucién No( ) |SI() 1 2 3 4 5
Sistemas de gestion

Cambios 0 mejoras en Direccion y gestion No( ) |SI() 1 2 3 4 5

Cambios 0 mejoras en Compras y aprovisionamientos No( ) |SI() 1 2 3 4 5

Cambios o mejoras en Comercial/ventas No( ) |SI() 1 2 3 4 5

16. Comparando con los resultados obtenidos por su empresa, como puede ser | Muy desfavorable Muy favorable

calificada la evolucion de su empresa con relacion al desarrollo de los

productos y servicios durante los 2 tltimos aios:

16.1 El nimero de nuevos productos o servicios introducidos por su empresa al afio 1 2 3 4 5

16.2. EI caracter pionero de su empresa a la hora de introducir nuevos productos o 1 9 3 4 5

servicios

16.3 La rapidez en la respuesta a la introduccién de nuevos productos o servicios por 1 9 3 4 5

parte de otras empresas del sector

16.4 El gasto en I+D (investigacion y desarrollo) para nuevos productos o servicios 1 2 3 4 5

17. Comparando con los resultados obtenidos por su empresa, como puede ser | Muy desfavorable Muy favorable

calificada la evolucion de su empresa con relacion al desarrollo de los procesos

durante los 2 ultimos afos: (proceso es aquello englobado en la cadena desde

aprovisionamiento a entrega de productos o servicios)

17.1 Nimero de modificaciones en los procesos introducidos por su empresa al afio 1 2 3 4 5

17.2 El caracter pionero de su empresa a la hora de introducir nuevos procesos 1 2 3 4 5

17.3 La rapidez en la respuesta a la introduccion de nuevos procesos por parte de 1 9 3 4 5

otras empresas del sector

17.4 El gasto en I+D (investigacion y desarrollo) para nuevos procesos 1 2 3 4 5

18. Comparando con los resultados obtenidos por su empresa, como puede ser | Muy desfavorable Muy favorable

calificada la evolucion de su empresa con relacion al desarrollo de los sistemas

de gestion durante los 2 Gltimos afios:

18.1 El nimero de cambios en sus sistemas de gestion 1 2 3 4 5

18.2 El nivel de actualizacion de los sistemas de gestion mas avanzados 1 2 3 4 5

18.3 El nivel de informacion de los directivos acerca de los sistemas de gestidn de 1 9 3 4 5

mas éxito

18.4 El caracter pionero de su empresa a la hora de introducir nuevos sistemas de 1 9 3 4 5

gestion

19. Indique cual ha sido la evolucién de los siguientes indicadores en su | Muy desfavorable Muy favorable

empresa en los dos Ultimos afos:

19.1 Cuota de mercado 1 2 3 4 5

19.2 Cifra de ventas 1 2 3 4 5

19.3 Rentabilidad 1 2 3 4 5

19.4 Productividad 1 2 3 4 5
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ANEXO 2

ANALISIS ENCUESTA CALIDAD

BLOQUE 2 GESTION DE LA CALIDAD

Literal ITEM ITEM ITEM
2 Liderazgo Cambio Motivacion Grupos de
interés
2,1 2,2 2,4
2,5 2,3
3 Planificacién Planificacion Comunicacién Enfoque al
cliente
3,1 3,2 3,4
3,5 3,3
3,6
4 Alianza de Mejora continua Recursos Estrategias
Recursos 4,1 4,2 4.4
4,3
5 Gestion de Talento Humano Tomade comunicacion
empleados decisiones interna
51 55 5,6
5,2
53
54
6 Aprendizaje Analizar cada uno de los items de forma individual.
7 Gestion de Procesos Prevencion Innovacion
procesos 7,1 7,2 7,5
7,3
7,4
8 Mejora Gestion de la Actividades para
Continua informacién la satisfaccion de
clientes
8,1 8,4
8,2
8,3
9 Resultados Analizar cada uno de los items de forma individual.
claves
BLOQUE 3 GESTION DEL CONOCIMIENTO
10 Proveedores Estudio de
mercado
10,1 10,3
10,2
10,4
11 Adquisicion Auditoriainterna Sistemas de
de informacion informacién
11,1 11,4
11,2
11,3
12 Diseminacion | Control Capacitacion Manual de
de lainformacién | operacional operatividad
12,1 12,2 12,4
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12,3

13 Interpretacion | Base de datos Rotacion del Propuestas de
compartida personal los empleados
13,1 13,2 13,3
13,4
14 Almacenar Mecanismos y Sistema de Validaciény

conocimiento

procedimientos documentacion desarrollo
14,1 14,3 14,4
14,2

BLOQUE 4. INNOVACION Y DESEMPENO ORGANIZACIONAL

15 Analizar cada uno de los items de forma individual.

16 Analizar cada uno de los items de forma individual, tomar en

17 cuenta el ejemplo del andlisis global que corresponde a estos
ftems. **

18

19 Analizar cada uno de los items de forma individual.
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