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Analisis de la gestion de calidad en las
microempresas de servicios de Guayaquil.

Analysis of quality management in Guayaquil's micro service
companies.

Resumen

La calidad hoy en dia se esta convirtiendo relativamente en un tema importante en las
empresas y microempresas a nivel internacional y nacional, y partiendo de un punto
esencial que son los clientes, quienes cada vez se vuelven méas exigentes se llega a la
necesidad de adaptarse a las exigencias de este mercado, logrando asi satisfacer sus
expectativas por medio de la ejecucion de un SGC apropiado. Esta investigacién tiene
un enfoque en las microempresas ya que, es un sector muy poco atendido a nivel
general y dificilmente se rigen a los SGC, por este motivo se propuso analizar los
procesos de la GC de las microempresas de servicios de Guayaquil para definir un
modelo idéneo dirigido a este tipo de empresas, en el cual se utilizé el método analitico
sintético puesto que el fin de este articulo fue estudiar los procesos de la gestion de
calidad que se aplican en distintas microempresas del sector servicio dando resultados
favorables debido a que el sistema de calidad es genérico, flexible para que puedan
adoptarlo y adaptarlo a sus propias realidades. Teniendo como conclusién la
satisfaccion del cliente y una mayor confianza al proveer productos o servicios dentro
de la compafiia.

Abstract

Quality today is becoming relatively an important issue in companies and micro-
enterprises at an international and national level, and starting from an essential point
that are the clients, who are becoming more and more demanding, the need to adapt
to the demands of this market, thus managing to satisfy their expectations through the
execution of an appropriate SGC. This research has a focus on microenterprises since
it is a sector that is very little attended at a general level and the SGC are hardly
governed, for this reason it was proposed to analyze the GC processes of the service
microenterprises of Guayaquil to define a model. suitable for this type of company, in
which the synthetic analytical method was used since the purpose of this article was to
study the quality management processes that are applied in different micro-enterprises
in the service sector, giving favorable results because the system of quality is generic,
flexible so that they can adopt it and adapt it to their own realities. Having as a
conclusion the satisfaction of the client and a greater confidence when providing
products or services within the company.

Palabras clave

Calidad, Gestion, Sistema, Microempresa, Gestion de calidad, Organizacion,
Rentabilidad, Control.
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Quality, Management, System, Microenterprises, Quality management, Organization,
Profitability, Control.

1. Introduccién

La Norma de calidad ISO 9001 se centra claramente en la satisfaccion y capacidad
de proveer ya sea productos o servicios que cumplan con las exigencias de los clientes.
ISO (2015) es una norma que puede ser implementada por todo tipo de empresa. Sin
embargo, en las microempresas de servicios no suelen tener determinadas sus
estrategias en un nivel suficiente, por lo tanto, impide obtener éxito en su
implementacion y no pueden conectarse con el cliente eficazmente. La mejora de la
calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos en productos, servicios o
procesos, teniendo en cuenta todo lo que pueda representar una oportunidad de
mejora y tal como define Jumbo and Cevallos (2022), la gestién de la calidad es un
conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores
o desviaciones en el proceso de produccién y en los productos o servicios obtenidos a
través de él.

En una microempresa si se desea implementar un SGC tiene que tomar en cuenta
gue las capacitaciones sobre ello deben ser continuas y frecuentes, por lo que se debe
retroalimentar al personal a cargo del area, puesto que existe recurso humano que rota
0 que se incorpora a su huevo cargo, todo esto sin dejar de tomar en cuenta que debe
tener la experiencia y conocimientos de los procesos.

Hay que tomar en cuenta que algunas organizaciones optan por implementar este
sistema mediante un consultor externo, lo cual no se considera apropiado, lo ideal es
gque este consultor trabaje organizadamente con profesionales especializados debido
a que el personal que se ocupa del area no puede ser ajeno al conocimiento de la
empresa, particularidades de los procesos internos.

La falta de compromiso es uno de los factores que también les imposibilita lograr
los objetivos para implementar este sistema. Esta falta de compromiso los puede llevar
a pensar de una manera empirica, tanto que consideran que la evaluacion entre el
costo-beneficio puede ser un gasto, cuando bien podria ser una buena inversién. La
mayoria de las organizaciones se mentalizan en querer cumplir estas normas solo a la
hora de ser evaluados ante una auditoria, lo que los deja en una completa desventaja
ya que el desembolso en esas circunstancias es mayor al que podrian invertir si lo
cumplieran constantemente, que es como deberia ser.

Garantizar que los clientes recibiran un servicio de calidad mejora la relacion entre
organizacién-cliente lo cual beneficia a la imagen de la empresa. Trabajar bajo este
esquema de las normas ISO 9001 aportaria con la disminucion de riesgos que puedan
surgir durante su prestacion, por tanto, surgirian resultados positivos.

Conocer a fondo al cliente, tratar de buscar la satisfaccion y crear valor para ellos
es el enfoque principal de la organizacion. Por medio de este enfoque se puede



analizar qué es lo que motiva al cliente, cudles son sus valores y sus expectativas a la
hora de elegir dicho servicio.

Hacer uso de SGC aporta una nueva imagen en el mercado, mas aun si esta
certificada, la organizacién da a entender que se preocupa por la manera en la que el
cliente pueda verlo e indicia a querer mejorar continuamente. Estas certificaciones
también aportan en los procesos internos de la organizacion ya que reduce el re-trabajo
y aumenta la calidad del servicio. Es un proceso muy riguroso y planificado que
garantiza mejoras en la toma de decisiones y elimina cualquier error costoso. Esta
reduccidn o ahorro generado, la organizacién puede tomarlo como una ventaja ya que
tendria el privilegio de invertir ese tiempo y costes en el desarrollo de nuevos servicios
o bien darle una atencién eficaz y mejora continua al proceso de calidad.

Un SGC asegura a la empresa una mejor satisfacciéon a la necesidad del cliente.
Hernandez Palma et al. (2018) plantean que es una herramienta fundamental para
optimizar los procesos de planeacioén, control, aseguramiento y mejoramiento de la
calidad en una organizacion empresarial. A medida que la competencia crece el cliente
tiene més opciones a elegir, tomando en cuenta aquellas organizaciones que ellos
consideren que oferten una mayor calidad de sus servicios ya que lo que obtienen de
ésta es algo completamente intangible y no lo perciben hasta que ya se genera el
resultado final. Si se hablan de servicios (bienes intangibles) el control de calidad en
este sector es un poco menos exigente al productivo, tiene una calidad y procesos
menos estandarizados, tiende a tener mas consistencia y precision y la participacion
de los clientes es bastante alta. El término SGC, de acuerdo con Jumbo and Cevallos
(2022) incluye a todos los elementos (personas), métodos, partes interesadas y
procesos que participan en la Cultura de Calidad de una empresa, asi como los
prospectos y metas comerciales que son claves para un buen desarrollo econémico.

1.1 Planteamiento del problema

La calidad percibida hoy en dia por los consumidores esta mas alla de lo que las
microempresas pueden ofrecer, la falta de calidad en los servicios que se les brinda a
los consumidores es muy obvia en comparacion de las grandes empresas que ya estan
establecidas y manejan un sistema de gestion de calidad avanzado y debido a esto se
ven afectadas muchas microempresas ya que comienzan a tener quejas y pérdidas de
clientes ya que estos son seleccionados como ultimas opciones ya sea por abaratar
costos o0 no tener tiempo para buscar una empresa mejor establecida.

Los consumidores actualmente buscan esa variedad de servicios que se le
puedan proporcionar, estan en la expectativa que la organizacién que le esta prestando
dicho servicio sea eficiente en cuanto al tiempo y la facilidad con la que le ofrezcan lo
gue estén buscando. Es decir, que esperan que estas microempresas superen las
expectativas que tiene el cliente.

Actualmente las microempresas de servicios se mantienen con ventas regulares
y aun no se puede afirmar que sean rentables a un 100%, sin embargo, en



comparacion a otros afios debido a la pandemia muchas microempresas optaron por
cerrar hasta esperar que cambiara la situacion, pero, ante este escenario se pudo
observar que algunas empresas lograron surgir pese a las circunstancias como lo son
las microempresas que se dedican a la Salud y Seguridad Ocupacional, Gestion
Ambiental, entre otras.

En Ecuador no siempre se contd con una cultura de calidad rigurosa y por este
factor es que las microempresas o microempresarios no creen tener la necesidad de
ofrecer un servicio de calidad mas alla de la percepcion del cliente, una calidad regida
por normas que con el pasar de los afios afecta a aquellas organizaciones que aun
rigen en el mercado, ya que, el consumidor se vuelve mas estricto. Por ende, la
necesidad de las microempresas de revalorar sus estrategias o redefinir su “concepto
de calidad” ya no es apta para que puedan competir con otras organizaciones, solo
estan en un punto medio el cual solo les permite sobrevivir en el mercado.

Lo mas importante para lograr tener una implementacion de GC es la
responsabilidad de la gerencia y de todos los participantes; si tienen sus objetivos
planteados de tal manera que les permitan tener una mejora continua, que satisfaga al
cliente y determinen una caracteristica Unica de calidad en su servicio, pueden
arriesgarse e implementar este sistema que les dara un valor agregado y convertirse
en competencia frente a otras microempresas.

Las microempresas de servicio se cuestionan a la hora de implementar un sistema
de Gestiéon de Calidad ya que independientemente a la actividad que se dediquen
aseguran que este no les garantiza que genere un impacto positivo en la rentabilidad
de la organizacion, por lo tanto, deciden no incorporarla a su organizacion, pensar de
esa manera les genera desventaja sobre todo si estas empresas ya cuentan con un
SGC.

1.2 Formulacién del problema

¢, Como son los procesos de la gestidn de calidad en las microempresas de servicios
de Guayaquil?

INEC (2022) indican que: Ecuador tiene procesos para que las microempresas
puedan obtener las certificaciones en sus sistemas de gestién de calidad para brindar
un mejor servicio y aumentar la competencia de su misma organizacion, sin embargo,
este proceso puede demorar meses e inclusive afios, pues, depende netamente de la
predisposicion de la organizacion.

Algunas de las actividades que deben cumplirse para lograr estas
certificaciones son:

e Capacitar a su personal sobre las normas a implementar.
e Crear un equipo de implementacion.



e Crear un Mapade Procesos.

e Enviar solicitud para certificacion, la microempresa debera enviar una
solicitud para obtener la certificacion dependiendo a lo que esta se dedique.

e Documentacion necesaria, se debera entregar todos los
documentos/requisitos legales por el apoderado o representante legal de la
sociedad.

e Evaluacion de la organizacion/ Evaluacion documental, si la organizacion
alcanza el minimo de 80% de los requisitos establecidos, pasa al proceso de
evaluacion.

e Andlisis de los procesos de la organizacion, se analiza los procesos de la
compafiia para identificar si se podra establecer como tal los hitos de calidad
gue necesita la compafiia.

e Ejecucién del SGC, Una vez ya analizada la organizacion debe llevar a cabo
la normativa de calidad por la que se rijan.

e Auditoria y revision, cuando se empiece a llevar a cabo este sistema se
recomienda realizar una auditoria interna para comprobar el funcionamiento
de la misma, estas deben realizarse periédicamente.

o Certificado de SGC, si el SC después de ser sometido a las frecuentes
auditorias internas no cuenta con ninguna inconformidad, la organizacion
obtiene la certificacién regida por las normas ISO que correspondan al tipo de
servicio que ofrezcan.

Certificacion 1ISO 9001 en PYMES

1. El proceso de preparacion
Establecer un método claro y preciso para la obtencién de la certificacion
de empresa (Unterreiner & Gisbert, 2019).

2. Preguntar
Es importante conocer sobre la Normas, también Leer y analizar los
estandares e investigar otras empresas que puedan ser similares a en
términos de tamafio, industria, tipo de organizacion, entre otros
(Unterreiner & Gisbert, 2019).

3. Preparar
Las Organizaciones para prepararse deben consideran recursos internos:
designar un gerente de calidad que comprende todo el proceso, tiene la
autoridad necesaria y vinculos directos con consultores externos
(Unterreiner & Gisbert, 2019).

4. Comunicar
Toda la empresa necesita comprender los procesos implementados, los
cambios decididos y las metas establecidas. Necesitan entender la politica
de calidad, la visiéon de la empresa y lo que queremos que la empresa
consiga a medio plazo (Unterreiner & Gisbert, 2019).



5. Capacitacion
Las empresas deben planificar la capacitacion de los empleados para
garantizar que todos tengan las habilidades necesarias para realizar el
proceso correctamente. El proceso puede fallar sin personal debidamente
capacitado (Unterreiner & Gisbert, 2019).

6. Analizar
Se debe analizar los procesos y métodos de trabajo que ya existen en la
empresa. El objetivo de esta actividad es simplificar la organizacion y
optimizar el trabajo, los recursos, las habilidades y el tiempo de entrega
(Unterreiner & Gisbert, 2019).

7. Implementacion
Se desarrolla un manual de calidad que explica el "qué" y es una
herramienta indispensable para el funcionamiento del sistema. Su
proposito es describir en detalle la estructura organizacional de la
empresa, los procedimientos, las relaciones entre las operaciones de la
empresa, el sistema de gestién de la empresa y el sistema de calidad. Los
procedimientos y descripciones de puestos también se escriben e
implementan (Unterreiner & Gisbert, 2019).

8. Equipo auditor
Determinar la formacion y experiencia del equipo de auditoria, teniendo en
cuenta que los auditores deben ser independientes y no interferir en el
proceso en el que estan involucrados. Los auditores internos pueden ser
tanto auditores internos como externos de la empresa (Unterreiner &
Gisbert, 2019).

9. Preauditoria

El objetivo es diagnosticar la empresa. Si se encuentran problemas, las
PYME pueden solucionarlos antes de la auditoria de -certificacion
(Unterreiner & Gisbert, 2019).

10. Auditoria de certificacién

Los auditores validan cada procedimiento para verificar su eficacia y
cumplimiento de la norma ISO 9001 y, en su caso, detectar las no
conformidades. ¢ La PYME esté certificada al final de la auditoria? En caso de
una adquisicién, la empresa deberd realizar un seguimiento para garantizar
gue la empresa continia cumpliendo con la norma ISO 9001 (Unterreiner &
Gisbert, 2019).

1.3 Objetivos

Objetivo general
Analizar los procesos de la GC de las microempresas de servicios de Guayaquil para
definir un modelo idéneo dirigido a este tipo de empresas.



Obijetivos especificos

» Diagnosticar la realidad de la gestion de calidad en las microempresas de
servicios de Guayaquil.

= Determinar los procesos de calidad que se aplican en las microempresas de
servicios.

=  Proponer un modelo de gestion de calidad para las microempresas de
servicios de Guayaquil.

2. Materiales y método

Esta investigacion fue documental y de campo, puesto que el objetivo de esta era
interpretar las diferentes estrategias y contrastarlas con un método especifico. Estuvo
orientada directamente a las microempresas que carezcan o no tengan nocion sobre
los SGC y también a aquellas que aplicaron técnicas de la gestién de calidad.

Se realiz6 una meticulosa observacion y reflexibn sobre la realidad de las
microempresas sin ese sistema, interpretando cada dato o informacién para
conveniencia de la misma. Se indag6 el por qué las microempresas no optan por
implementar el sistema, ya que podrian estar a la vanguardia o ser tendencia por la
misma razén que son organizaciones muy poco atendidas a nivel general.

Se aplicé el método analitico sintético puesto que el fin de este articulo fue estudiar
los procesos de la gestion de calidad que se aplican en distintas microempresas del
sector servicio. Como investigacién secundaria se realizd la revisién de articulos,
estudios, publicaciones de los ultimos cinco afios en relacion a las microempresas de
la ciudad de Guayaquil y la incidencia que han tenido en ellas los procesos de gestion
de la calidad.

Para la investigacion primaria se utilizaron las técnicas de la entrevista y la
encuesta, dirigida principalmente a los duefios de las microempresas y a parte de sus
empleados. Como instrumento se utilizaron la guia de preguntas, aplicada previa
elaboracién, con una estructura de 7 preguntas abiertas definidas para conocer
aspectos con relacién a la temética que se estudia y un cuestionario con una estructura
de 10 preguntas, 9 basado en la escala de Likert y 1 pregunta abierta.

Como unidad de andlisis se utilizé las microempresas de servicios de la ciudad de
Guayaquil. De este universo se seleccion6 de forma no probabilistica una muestra
formada por un total de 27 trabajadores (3 trabajadores de cada organizacion) y 9
directivos, pertenecientes a 9 microempresas, en las cuales fue posible realizar el
diagnéstico. El estudio se realizd durante el primer trimestre del afio 2022,
recopilandose toda la informacion necesaria para el procesamiento estadistico a través
del software IBM SPSS.

El uso de estos dos elementos en la recoleccién de datos de la investigacion
contribuy6 a aumentar el grado de confiabilidad de la informacién, asi como la forma



gue fue procesada para obtener resultados seguros. Los instrumentos disefiados
demostraron su validez y fiabilidad tomando en cuenta que la aplicacion es sencilla y
viable, se emple6 poco tiempo para complementarla, el formato de su presentacién es
simple y las preguntas son claras. Se adecu6 el problema que se estudid, resultando
fiable y libre de errores pues las respuestas aceptadas son una combinacién entre el
si y el no de cada individuo y la justificacion propia por lo que fue capaz de asimilar
cambios en las respuestas de los entrevistados.

3. Resultados

3.1 Realidad de la gestidn de calidad en las microempresas de servicios

Conforme al Reglamento N° 0 651/2014 de la Comision Europea, se define el
término de microempresa, como una organizacién con menos de 10 trabajadores y
cuyo volumen de negocios anual no superara ambos millones de euros. Acostumbran
estar administradas por sus propios duefios y en ocasiones permanecen formadas por
un entorno familiar, lo cuales, buscaran el aumento de la compafiia de manera conjunta
(Pefa, 2020).

Guayaquil, segun la visién de Viteri, Maldonado, & Bernal (2022) es una de las
metropolis més relevantes de Ecuador, debido a que engloba enorme parte del sector
benéfico y tiene una gigantesca masa de poblacion, en lo que se considera como el
motor econdmico de la nacidn, sus pobladores son de distintas raices culturales, retne
una migracién perteneciente mayormente del sector rural; asi como tiene el mas
grande Puerto Maritimo de la nacién esto ultimo posibilita el auge del negocio, por lo
cual es una de las ramas productivas mas relevantes en la zona. Del mismo modo,
dentro de las sociedades se encuentran las microempresas, organizaciones
productivas que inciden en el bienestar de los ciudadanos que las conforman. En
Ecuador, las microempresas son primordiales para el desarrollo de su sociedad, ya
gue muchas de las empresas mantienen este esquema. Las familias buscan producir
el emprendimiento apostando a sus capacidades para crear el incremento econémico
en la misma.

La Figura 1 muestra la distribucién de las empresas nacionales seglin su tamafio,
donde se puede observar que las microempresas en Ecuador tienen una mayor
presencia.



Figura 1 Distribucion de las empresas en Ecuador segiin su tamafio

0,6 —_ 0,2
Mediana - <\ Grande
empresa {/ ‘ empresa
cifras en %
porcentajes
/

38 ~ 95,4
Pequeria Microempresa
empresa

Fuente: (Xavier and Anabell 2016)

Segun los udltimos datos oficiales del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos, INEC en su Directorio de Empresas y Establecimiento 2020, emitido en
octubre 2021, determina que en el 2019 habian 803,6 y en el 2020 existian 777.6
obteniendo una variacion de -3.2%, es decir hubo una disminucién significativa entre
ambos afios debido a la pandemia (INEC, 2021). En la figura 2 se detalla las
variaciones entre el periodo 2019 y 2020.

Figura 2 Variacion de las actividades productivas de las Microempresas de
Ecuador entre el periodo 2019 - 2020
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En la ciudad de Guayaquil, la microempresa genera actividad econémica y fomenta
fundamentalmente a los siguientes sectores dedicados a:

* Artesania

* Venta en pequefia escala

*» Manufactura en pequefa escala

» Mercantes minoristas

*» Mercantes informales

Pincay & Parra (2020) mencionan en su estudio: La gestion de la calidad en el
servicio al cliente de las PYMES comercializadoras Una mirada en Ecuador., que una
vez llevado a cabo el proceso de recoleccién de los datos respecto a la administracion
de calidad de servicio al comprador se ha podido descubrir que, en las averiguaciones
consultadas en Ecuador, se refiere a los principios basicos de la calidad, como un
elemento que posibilita la diferenciacion de la organizaciéon. Un punto importante ha
sido el descubrir que un enorme conjunto de las PYMES desconoce el alcance de la
administracién de calidad de servicio, usando procedimientos poco confiables para
hacer la evaluacion de la productividad de sus empleados; ademas carecen de una
vivencia previa en cuanto a los procesos de administraciébn de organizaciones.
Realizan hincapié en la necesidad de recibir formacién para mejorar sus servicios al
comprador, aspecto que pudiese ser usado en otras indagaciones, cuyo objetivo sea
la preparacion de propuestas formativas.

Existen investigadores internacionales que mencionan los objetivos que sigue
la gestion de calidad de servicio para alcanzar el perfeccionamiento continuo de la
disposicion de los productos, empresa y servicios ofrecidos a los clientes, y por tanto
deben acoger los principios basicos de calidad las PYMES ecuatorianas.

Por su parte Terranova Borja et al.( 2017), en la investigacion relacionada con
el SGC basada en las normativas ISO 9001 y su correlacion con los niveles de deleite
de los clientes detallé varios aspectos dignos de ser mencionados, como por ejemplo
el razonamiento de reglas de calidad, decisién de los requerimientos del comprador,
control sobre la regla, que practicamente describen el actuar de las organizaciones del
sector industrial en el Cantén Babahoyo. Es bastante notorio que las organizaciones
industriales por arriba del 70 % son conocedoras de fronteras de administracion de
calidad, y bastante pese a eso no establecen tacticas de accion orientadas a conservar
un sistema de administracion de la calidad muchisimo mas efectivo. Por otro lado, el
elevado nivel de desconocimiento de los consumidores sobre temas de normativa ISO
de calidad, ayuda a que las industrias a que no se vean presionadas a llevar a cabo
procesos que respondan a los requerimientos del comprador.

El resultado del estudio de campo segun el Modelo de Gestion de calidad de
DEMING PRIZE indica que el 14,8% de las PYMES consultadas ni siquiera los conocia
y un 5.9% si aplicaban Sistemas de Gestion de Calidad o principios de Calidad. Esto
corrobora el hecho que este sector de la economia ecuatoriana requiere investigacion
acerca de su funcionamiento y prerrogativas de los principios de aptitud. Concluy6 que
entre los primordiales inicios de calidad que tienen que ejercer las PYMES
ecuatorianas para conseguir superiores niveles de calidad, se hallan: enfoque al
comprador, liderazgo, colaboracion del personal, enfoque en los procesos, gestionar



como un sistema, optimizacion continua, elecciones fundamentadas en hechos, v,
colaboraciones positivas con proveedores.

3.2 Resultados de la Entrevistay Encuesta

Posteriormente, en el siguiente cuadro se podra visualizar la entrevista que esta
constituida por 7 interrogantes que se realizé a 9 directivos, asi mismo se presenta la
encuesta a 3 trabajadores responsables del proceso de gestion de calidad, a lo cual se
detalla:

Tabla 1.
Entrevista

Pregunta Respuesta
1. ¢Cuél es la importancia | R1. Ayuda a mejorar el desempefio de la produccién
de implementar un Sistema | y de todos los departamentos que interactian en el
de Gestion de la Calidad en | proceso.
la empresa? R2. Para establecer objetivos, procesos Yy
procedimientos mediante un método de gestion
normalizado acorde al giro de negocio de la
organizacion.
R3. Poder tener claro los procesos que intervienen en
la produccién o en prestacion de un servicio y asi
poder evaluar su desempefio que se reflejaran en la
satisfaccion al cliente.
R4. Puede generar una mayor motivacién a los
empleados para tener un  reconocimiento
internacional.
R5. Para la mejora del producto y siempre dar una
buena calidad a los clientes.
R6. Mejora la eficacia de la empresa con la relacién
al cliente, mejorarian los procesos del servicio que se
ofrece.
R7. Ayudara a mejorar los procesos y calidad de los
bienes o servicios ofrecidos.
R8. Que los procesos estén alineados a los sistemas
de gestion para obtener mejores resultados en la
empresa e incluso certificarse y lograr tener una
imagen mas confiable
R9. Es importante para optimizar procesos para
reducir actividades, lograr la satisfaccion del cliente
mantener la efectividad en las operaciones y crear un
entorno de trabajo en mejora continua.
2. ¢ Cudles son los procesos | R1. La implementacion de un correcto proceso
en el sistema de gestion que | operacional, comunicacién, capacitacion, auditoria
considera que permite a la | interna y revision. que involucre a toda la
organizacion lograr ser mas | organizacion.
eficiente? R2. Agquellos que la organizacidon considere clave




para la consecucién de objetivos.

R3. Los procesos estratégicos y los que generan
valor.

R4. Gestidn por procesos debido a que tiene mltiples
beneficios para indicar las actividades a realizar.

R5. La evolucion del sistema actual “Analisis de los
procesos de la empresa Comunicacion y capacitacion
del personal Implantacién”.

R6. Llevando a cabo los objetivos de la empresa junto
con el estudio de los procesos.

R7. Todos, ya que estan correlacionados.

R8. Es una herramienta de gestion muy eficaz el
mapeo de proceso para representar visualmente el
diagrama de trabajo y los colaboradores en un
proceso empresarial.

R9. Implementar un proceso operacional en conjunto
con capacitaciones a los trabajadores.

3. ¢Como se involucra al
personal en el Sistema de
Gestion de Calidad estan
definidas las
responsabilidades en el
area de la gestion de la
calidad de la empresa?

R1. En el analisis del proceso por departamento esta
definidas las responsabilidades y el alcance de cada
cargo o miembro de la organizacion, se los involucra
evaluando la situacién actual y se los hace participar.
R2. Mediante un manual de funciones, cuyo
contenido debe ser difundido al personal involucrado
y detallado en los procedimientos claves.

R3. Demostrando liderazgo y compromiso y logrando
las metas planteadas en los objetivos de calidad.

R4. Describir las aptitudes y restricciones del
personal en el desempefio de sus tareas.

R5. Llevar un proceso muy estricto en el proceso y la
elaboracion del producto asi garantiza una mayor
eficacia y mayor visto bueno a la hora del que llegue
el producto a los clientes.

R6. Evaluando la situacion actual de la empresa y de
cada uno de las responsabilidades dadas a cada uno
del equipo de trabajo a cargo.

R7. Por medio de capacitaciones y definiendo roles.
R8. Se aplican 3 puntos especificos Alineacion,
comunicacion y Formacion. Define, difunde y logra la
comprension de metas, objetivos y tareas grupales e
individuales asignadas por la organizacion para el
sistema de gestion de calidad. Los trabajadores
deben entender su contribucion en el cumplimiento
del objetivo de calidad al que pertenecen y su impacto
en la eficacia finalmente, el rol de la organizacion es
lograr interiorizar eficientemente en los colaboradores
los principales lineamientos del sistema y su impacto
en las actividades diarias

R9. Se involucran con el manual de funciones de la
organizacién, el cual esta planteado para gestionar
las mismas responsabilidades.

4, ¢ Qué nivel de
importancia considera la
organizacion al establecer

R1. El empleo de un sistema de calidad nace de crear
0 establecer una politica de calidad que este acorde
a los procesos que ofrece la organizacion, por lo tanto




una politica de calidad para
alcanzar el logro de sus
objetivos establecidos?

es de la més alta importancia.

R2. Es lo primordial para establecer los reglamentos
de la organizacién y el cémo esta establece los
requisitos para llevar a cabo sus actividades y
posterior cumplimiento de objetivos.

R3. Alto, ya que a través del establecimiento de una
politica de calidad la alta direccion demuestra
liderazgo y compromiso.

R4. Alto porque les da un punto de partida hacia
donde dirigirse y facilitara que todo el personal de la
empresa se enfoque hacia un objetivo.

R5. Muy alta, si no hay un objetivo de querer mejorar
la calidad no se garantiza un buen desempefio en el
producto la empresa no llegaria a ningun lado.

R6. Muy alta, alcanzando dichos objetivos de la
empresa permitird seguir avanzando, mejorando y
proporcionando de las mejores formas los servicios
que ofrecemos.

R7. Alta

R8. Es alta, ya que para establecer a la organizacién
de una manera Optima se requiere cumplir los
objetivos y llegar a un punto exacto donde todas las
partes estén contentas.

R9. Alta

5. ¢Qué nuevos retos
considera que hoy en dia
las empresas logran
alcanzar con la

implementacion de un
sistema de gestion de
calidad?

R1. Ayuda a las organizaciones competir con mas
firmeza en el mercado, por el hecho de cumplir las
reglas o normas de estandarizacion que ofrece
calidad de los productos tanto en la adquisicién de la
materia prima, elaboracion y el producto final.

R2. Cultura al seguimiento de procesos
documentados Satisfaccion al cliente interno y
externo Control interno.

R3. La mejora continua de todos sus procesos.

R4. Opiniones diferenciadas entre los miembros de la
organizacion  Fomentar la  participacion vy
comunicacion como medio para lograr mejoras.

R5. Un SGC ayuda a las compafiias a optimizar sus
métodos.

R6. La mejora continua y llevando a cabo las
responsabilidades dadas.

R7. Generar una mayor satisfaccién y confianza al
cliente.

R8. La confianza y lealtad del cliente, abarca y genera
seguimientos en todos los procesos.

R9. Una intensiva formacion previa de todos los
trabajadores de la organizacién. Compromiso a causa
de la direccion de la compafia de implicarse en el
Sistema de gestion. La existencia previa de una
politica de reglas y una buena composicion
organizativa.

6. ¢En qué situaciones
considera la organizacién
que se esta realizando una

R1. En la distribucion de las funciones de cada
empleado en la produccién y control de calidad, el
seguimiento de las inconformidades o0 no




eficiente
calidad?

gestion de la

conformidades para transformar estas debilidades en
fortalezas.

R2. Una de las formas es cuando los indicadores de
gestion y objetivos se cumplen.

R3. Al momento de provisionar los productos o
servicios y se logre conseguir la mejora continua.

R4. La seleccion de soluciones. El analisis y la
evaluacion de la situacion existente para identificar
areas de mejora.

R5. Al momento de evaluar si se cumplen realmente
los objetivos con la empresa y con los clientes.

R6. Al obtener un fin para poder brindar diferentes
soluciones a la compafiia.

R7. Cuando existen procesos bien definidos y con
indicadores de gestion.

R8. En el momento que se evallan todas las
responsabilidades asignadas.

R9. La eficiente gestidon que esta relacionada con la
productividad y competitividad enfocada al cliente y al
proceso, ya que es sistémica.

7. ¢En caso de que la
organizaciébn cuente con
una certificacion de calidad,
¢Jcudles considera que son
las mejoras que ha
presentado?

R1. Cambio la estructura de su organizacién, la
documentacién formularios, registros, auditorias
internas, las debilidades las ha transformado en
fortalezas, el cual se ve reflejado en la elaboracion de
un producto o un servicio de calidad el cual es mas
competitivo con el mercado.

R2. Una certificacion de calidad no significa que la
empresa esté operando el sistema eficientemente,
pero se considera que esta cumple con los requisitos
de la normativa certificada y sus procesos se alinean
al pro de la mejora continua.

R3. ISO 9001:2015.

R4. Organizacién interna y buena atencién/servicio al
cliente.

R5. La seleccién de soluciones.

R6. Ha mejorado en la interaccion con el cliente, les
da mas confianza.

R7. Tener un proceso mas estandarizado y que
cumple con el ciclo de Deming corrigiendo y
supervisando de manera adecuada el flujo del
proceso.

R8. Aln no se ha implementado una certificacion de
calidad, esta en tramite.

R9. Genera mayor confianza en el cliente cuando la
organizacion cuenta con la certificacion ya que les
garantiza que el servicio mantendra siempre un
optimo nivel de calidad.

Fuente: Tomado de las entrevistas.




Encuesta

Figura 3. Pregunta 1: ;/El sistema de calidad disefiado en la empresa es
eficaz para lograr los resultados propuestos

1. ¢El sistema de calidad disenado
en la empresa es eficaz para lograr
los resultados propuestos?

w00 s o

Muy de acuerdo  De Acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 33.33% de los encuestados esta muy de acuerdo que el sistema de
calidad es eficaz, el 55.56% estuvo de acuerdo, el 11.11% fue neutral, el 0.00%
estuvo en desacuerdo e igual un 0.00% muy en desacuerdo.



Figura 4. Pregunta 2: ;Qué nivel de conocimiento posee usted sobre el
sistema de calidad de la empresa?

2. ¢{Qué nivel de conocimiento
posee usted sobre el sistema
de calidad de la empresa?

0,
70,00% 66,67%

60,00%
50,00%
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30,00% 22,22%

Ao 11,11%
10,00%
0,00%

0,00% 0,00%

Total Casi todos los Intermedio Poco Ninguno
procesos

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: El 11.11% de los encuestados tienen un nivel total de conocimiento sobre
el sistema de calidad, el 22.22% conoce casi todos los procesos, el 66.67% conoce
los procesos intermedios, el 0.00% poco e igual un 0.00% ninguno.

Figura 5. Figura 3: ;Se identifican los procesos y las interacciones entre
ellos en el mapa de procesos de la empresa?

3. éSe identifican los procesos y las
interacciones entre ellos en el mapa
de procesos de la empresa?

Muy de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 22.22% de los encuestados esta muy de acuerdo que se identifica los
métodos y la comunicacién existente dentro de la compaiiia, el 55.56% estuvo de



acuerdo, el 11.11% fue neutral, el 0.00% estuvo en desacuerdo e igual un 0.00% muy
en desacuerdo.

Figura 6. Pregunta 4: ;Con qué frecuencia se recibe capacitacion sobre la
gestion de la calidad para brindar un buen servicio al cliente?

4. ¢{Con qué frecuencia se
recibe capacitacion sobre la
gestion de la calidad para
brindar un buen servicio al...
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Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 0% de los encuestados indica que las capacitaciones acerca de la
gestién de calidad son permanentes, el 0% mencioné que son mensualmente, el
77.78% que las capacitaciones son ocasionales, el 11.11% que nunca les han dado
capacitaciones.

Figura 7. Pregunta 5: ;Considera que la capacitacion ayudaria a realizar
una mejor gestion de la calidad?

5. éConsidera que la
capacitacion ayudaria a
realizar una mejor gestion...

100,00% 77,78%

50,00%
0, 0,
11,11% 11,11% 0,00% 0,00%
0,00%
Muy de De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 77.78% de los encuestados esta muy de acuerdo que la capacitacion
ayudaria a realizar una mejor gestion de calidad, el 11.11% estuvo de acuerdo, el



11.11% fue neutral, el 0.00% estuvo en desacuerdo e igual un 0.00% muy en
desacuerdo.

Figura 8. Pregunta 6: ;Recibe orientacion y comunicacion sobre la
importancia de satisfacer las necesidades de los clientes?

6. ¢Recibe orientacion y
comunicacion sobre la importancia
de satisfacer las necesidades de los

clientes?
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Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: El 33.33% de los encuestados consideran que permanentemente reciben
orientacion y comunicacién sobre la importancia de satisfacer las necesidades de los
clientes, el 0.00% indican que mensualmente, el 55.56% reciben ocasionalmente, el
11.11casi nuncay un 0.00% pusieron que nunca.



Figura 9. Pregunta 7: ;Cudl es nivel de importancia de implementar un
sistema de gestion de calidad en la empresa?

7. éCual es nivel de importancia de implementar
un sistema de gestion de calidad en la
empresa?
90,00%
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30,00% 22,22%

20,00%
10,00% 0,00% 0,00% 0,00%

0,00%

77,78%

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo
Fuente: Elaboracion propia
Andlisis: El 77.78% de los encuestados indican que el nivel de importancia es muy

alto al ejecutar un SGC en la sociedad, el 22.22% es alto, el 0% fue medio, el 0.00%
es bajo e igual un 0.00% muy bajo.

Figura 10. Pregunta 8 ;Qué nivel de satisfaccion alcanzan los clientes
finales durante la ejecucion de los procesos de la empresa?

8. ¢Qué nivel de satisfaccion alcanzan los
clientes finales durante la ejecucion de los
procesos de la empresa?
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis: El 0% de los encuestados mencionan que el nivel de satisfaccion que
alcanza los clientes finales es muy alto durante la ejecucion de los procesos de la



empresa, el 55.56% alto, el 33.33% fue medio, el 11.11% indico un nivel bajo y un
0.00% muy bajo.

Figura 11. Figura 9: ;Se realiza la valoracién de los riesgos en los procesos
de la empresa?
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Fuente: Elaboracion propia
Andlisis: El 11.11% de los encuestados indican que la valoracién de los riesgos en los
procesos de la empresa es permanentemente, el 55.56% mensualmente, el 22.22%
fue ocasionalmente, el 11.11% casi nunca y un 0.00% mencioné que nunca.

Mediante la encuesta que se realiz6 a los 27 trabajadores se pudo diagnosticar la
realidad de la gestion de calidad en las microempresas de servicios de Guayaquil y se
obtuvo resultados favorables indicando que al tener un sistema de calidad es eficaz,
ademas que es de suma importancia tener un alto conocimiento sobre el SGCy a su
vez se debe tener capacitaciones constantes para mantener actualizado a todos los
trabajadores.

En la realizacién de las encuestas se determiné que el proceso de calidad que
utilizaban era de mejora continua para obtener éxito a largo plazo y llegar a cumplir los
requerimientos de sus clientes. Otro punto que se analiz6 fue el nivel de complacencia
de los clientes, la valoracién de los riesgos que puede tener la empresa, el cual la
mayoria de los encuestados indicaron que es importante conocer a sus clientes y los
riesgos que puede existir a corto o0 mediano plazo.

Como resultado de la entrevista aplicada fue posible diagnosticar que la gestion de
calidad en las microempresas de servicios de Guayaquil presenta las siguientes
caracteristicas:

Las 9 microempresas que han trabajado en la calidad refieren que las entidades han
documentado, establecido y ejecutado un SGC, de las cuales las 9 microempresas ya



tienen los procesos documentados y 3 de ellas cuentan con certificacion. Cuentan con
un mapa de procesos Yy tienen detalladas las funciones a realizar mediante manual de
funciones por cargo o en el propio mapa de procesos donde se especifican las
funciones.

Sobre las politicas de calidad y los objetivos estas microempresas plantean que, si
estan definidas, sin embargo, sélo seis de ellas muestran claridad en la documentacién
necesaria para establecer las politicas y objetivos.

Seis de las microempresas cuentan con un manual de Sistema de Gestion Integral, el
cual posee algunos elementos que también deben tenerse en cuenta en el sistema de
calidad. Otras 2 usan los métodos operativos estandar o SOP, que son normas
detalladas y simples de comprender, paso a paso, compiladas por una organizacién
para dirigir a los trabajadores y miembros del equipo a hacer labores de forma
consistente.

De las nueve microempresas, tres estan certificadas con la norma ISO 37001,
delineada para ayudar en la ejecucion de un SG contra el delito en las organizaciones
especificando una serie de medidas para notificar, revelar y tratar el delito. Puede ser
completada en las técnicas de gestion e inspecciones ya existentes en la sociedad,
pero no sustituye otras certificaciones de calidad. Las otras tres estan en proceso de
certificacion.

En cada una de las microempresas a las que se les aplico las entrevistas tienen
definidos a las personas responsables del &rea de Gestién de calidad, ya sean estos
los analistas del area de calidad quienes manejan también el area de proyectos y
procesos, destacan conocimiento previo de los Sistemas de gestién de calidad, al
contrario de los empleados de estas microempresas quienes reconocen tener un
conocimiento intermedio sobre el sistema de calidad de su microempresa y en el caso
de las que no lo tienen implementado pues refieren conocimientos generales sobre el
tema. Donde esta implementado lo consideran eficaz segln los requisitos que poseen
y en las que no, pues plantean la necesidad de trabajar para lograr implementarlo y asi
mejorar la eficiencia y control de la empresa.

Los directivos y empleados de estas microempresas consideran que la capacitacion
continua permite que se realicen nuevos procesos acorde a los estandares del
mercado, se tienen claras las necesidades y expectativas del cliente, es buena mejorar
la competencia y brindaria herramientas para ayudar mas al cliente y a la empresa.
Afirman que un Sistema de Gestion de Calidad permite que se trabaje en un ambiente
organizado donde existe la documentacidbn necesaria para recopilar, organizar y
almacenar datos. Ademas, los Directivos de las microempresas muestran su
compromiso con encuestas hacia sus clientes para evaluar el tipo de calidad de servicio
gue ofrecen al mercado. Consideran que la ejecucién de un SC favorecera en la labor
central de la compafiia, ayudaria a tener un mejor control sobre los procesos que se
desean implementar y proporcionara mayor claridad para los objetivos a alcanzar.

A pesar de esto se identifica que de forma general la respuesta positiva sobre el SGC
que dieron los entrevistados esta valorada solamente sobre la aplicacion de
organigramas o esquemas organizativos, lo cual no es suficiente para decir que se
tiene implementado un SGC.

Ninguna de las 9 microempresas las cuales se le realizaron las encuestas y entrevistas
posee un manual de calidad que formalice su SGC, las mismas no cuentan con una
alegacion de calidad bajo la Normativa ISO 9001.



Una vez realizado el diagnéstico se puede determinar que en las microempresas de
servicios cumplen algunos procesos de calidad de una u otra forma. La documentacion
de los procesos propios de la empresa y la definicién del responsable de GC estan
implementados en las 9 microempresas con resultados positivos.

La definicion clara de las funciones, el desarrollo de politicas y objetivos de calidad y
la capacitacién del personal en GC son aspectos en los que se evidencian algunos
avances, pero no son suficientes para una correcta implementacion de un SGC.

Finalmente, la definicion de los mecanismos o actividades de control y el andlisis de
riesgos son dos procesos que no se trabajan en ninguna de las empresas y los cuales
representan elementos de interés para la evolucidn y mejora continua de los sistemas
de gestion en cada una de las microempresas.

3.3 Propuesta de modelo de calidad genérico para las microempresas de
servicios de Guayaquil basado en lanorma ISO 9001

De acuerdo con Pefaloza ( 2016) la ISO 9001 es un SGC reconocido en el pais
utilizado por varias sociedades que cuentan con esta certificacién. Analizandola como
normativa puede parecer algo extensa y compleja y se considera uno de los motivos
por el que los microempresarios la identifican como un proceso complicado de ejecutar
en pequefias compafias, en la cual el nUmero de empleados va desde 1 hasta 50.
Pautas como ésta son vistas sobredimensionadas para este tipo de sociedad y que por
lo tanto solicitan recursos econémicos y humanos para ser implementada.

Justificacion de la propuesta

JUMBO and CEVALLOS (2022) define el concepto de gestion de la calidad
como un conjunto de procesos comerciales que afirman que los bienes y también los
servicios ofrecidos por una empresa cumplen constantemente con los requisitos
regulatorios y del cliente. En Ultima instancia, la calidad de cualquiera de estos bienes
o de los servicios va a depender de la magnitud en que se cumpla con las expectativas
del cliente.

En este sentido, el sistema de gestion que se propone es genérico, pues debe
ser atil para un conjunto de microempresas que tienen en si mismas sus
particularidades. Dispone de un buen nivel de flexibilidad para que cada empresa, vista
en si misma, pueda adoptarlo y adaptarlo a sus propias realidades.

Se propone siguiendo los elementos de la GC ISO (2000) de la normativa ISO
9000 mediante la aplicacion del enfoque basado en procesos, lo cual permitira una
interaccién entre las distintas actividades que tenga la empresa. Ademas, aplicando
las etapas de: Planificacion, Haciendo, Verificacion, Actuacion (PHVA) y la inclinacion
basada en conflictos.



Es importante dentro del SGC se destaque el valor del cumplimiento de las
obligaciones, el trabajo en la mejora continua con base en mediciones objetivas. De
acuerdo con JUMBO and CEVALLOS (2022) la importancia de la gestién de la calidad
en una organizacion radica es que es un proceso que permite a la empresa llegar a
propiciar un andlisis de las principales necesidades vigentes por parte de los
consumidores y estimar los métodos que resulten adecuados para un eficiente margen
de elaboracion, asi como la prestacion de servicios si fuese el caso.

El tipo de gestién para la calidad en el servicio al cliente propuesto es una
mirada sistémica de la organizacion orientada hacia la satisfaccion el cliente, a partir
del conocimiento y entendimiento de sus requisitos, donde se persigue también el
compromiso de los directivos, plasmar la prueba de su compromiso con el desarrollo,
utilizacién del sistema y la optimizacion continua, ademas de realizar revisiones del
sistema de administracién para comprobar su efectividad. Se estima sustancial pues
dejara mantener el control de las ocupaciones, planificar resoluciones, mejorar esos
segmentos 0 recursos que en una organizacion permanecen influyendo de forma
directa sobre el comprador y en el cumplimiento de los objetivos empresariales
deseados.

SGC PARA MICROEMPRESAS DE SERVICIOS

1. Definir el Plan Estratégico de la Organizacion
1.1. Contexto de la organizacion
1.2. Obijetivos estratégicos
1.3. Mision
1.4, Vision

2. Establecer la estructura de procesos de la organizacion.

2.1 Procesos de Direccion
Constituyen los procesos de Gestion de Mejora y Directiva que
proveen las pautas y revisiones para el mantenimiento y mejora
continua de los grupos de procesos Operativos y de Apoyo.

2.2 Procesos Operativos
Conformado por los procesos Comerciales y de Servicios, a partir de
los cuales se aflade coste a la prestacion de servicios de la
microempresa.

2.3 Procesos de Apoyo
Permiten suministrar y administrar recursos para la realizacién de los

procesos de Direccion y Operativos.



2.4 Elaborar Mapa de Procesos

2.5 Caracterizacion de los Procesos
Las caracterizaciones de los procesos tienen que contener toda la
informacion que corresponde a: objetivo, alcance, causantes,
indicadores de administracion, recursos, ingreso, salida, ocupaciones.
Al determinar los procesos, todo el personal que participa de la
ejecucion de las ocupaciones, consigue una perspectiva integral,
comprenden para qué sirve lo cual individualmente hace cada uno, por
consiguiente, fortalece el trabajo en grupo y la comunicacion. Esto
beneficia de forma contundente la calidad de los servicios que da la
compafiia y su unién con todos los procesos.

Definir la politica de calidad de la organizacién

Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Politicas trazadas para satisfacer las expectativas del cliente.

Definir el alcance del SGC.

Se define los productos a detalle y que actividades ya estan cubiertas.

Definir la estructura de la empresay responsables del SGC

Identificar la persona a cargo de la calidad y elaborar el organigrama funcional

de la organizacion.

Documentar los procedimientos de la microempresa

Son necesarios para cada proceso de la organizacién. Provee la averiguacion

acerca de como hacer las actividades. Seran utilizados como guias para la

ejecucion de los mismos y control de su cumplimiento.

Registros o Formatos

La empresa debera definir los instrumentos que proporcionaran certeza

imparcial de las actividades y resultados obtenidos o servicios realizados

segun los procesos descritos.

Planificar e implementar acciones para abordar los riesgos

La empresa debera realizar la identificacion de los principales riesgos que

puedan afectar el cumplimiento de sus servicios, asi como un plan de acciones

para mitigarlos.

Indicadores de Gestion

La empresa debe definir los indicadores que utilizara como herramienta en la

medicién de los procesos y el seguimiento. A través de ellos se podréa controlar

y monitorear aquellas acciones criticas que permiten estimar si el proceso se



esta comportando bajo lo esperado o requiere alguna mediacion como
correccion, prevencion o mejora.

10. Capacitacion del Personal
Para la implementacién del SGC sera imprescindible la capacitacion continua
del personal en temas de calidad de los servicios, asi como de las normativas
vigentes y del propio SGC.
Por tanto, la empresa deber crear un plan o cronograma de capacitacién el

cual podra ser monitoreado mediante un registro de control y seguimiento.

4. Discusiony conclusiones
Discusion

La administracién de la calidad como enfoque gerencial, dejard a las empresas
transformarse en entidades de avanzada basada primordialmente en talento humano
y sus ilustraciones. Fomentarla simboliza la posibilidad de promover la competencia
corporativa por medio del vinculo entre el servicio y el comprador, siendo esto una via
para estar en sintonia con los cambios del mercado y del dmbito dinamico que
demanda actualmente tacticas y actividades exactas, con el menor posible riesgo.

La GC actualmente, es un estado elemental para la ejecucién de cualquier tactica
dirigida hacia el triunfo profesional de la organizacion. Cada vez mas, los consumidores
o clientes finales instituyen criterios de reclamaciones que con las porciones enormes
de competitividad originaria de nuevos territorios con preeminencias semejantes en
precios y la enorme dificultad de procesos, productos, sistemas y empresas que hay,
realizan de la calidad un componente fundamental para la competitividad y la
persistencia de las organizaciones.

Este modelo que se detall6 se plante6 siguiendo los principios de la norma ISO
9001 mediante la aplicacion del enfoque basado en procesos, lo cual permitird una
interaccion entre las distintas actividades que tenga la empresa. Al aplicar los principios
béasicos de calidad en la microempresa permitira generar una mayor confianza en el
producto a los proveedores, a su vez ayudara a los clientes que necesiten de
proveedores que tengan certificaciones integrales cumpliendo los objetivos propuestos
dentro de la compaifiia.

Conclusiones

e Se diagnostico la realidad de la gestion de calidad en las microempresas de
servicios de Guayaquil, el cual el 14,8% de las PYMES no conocian acerca de
los SGC, sin embargo, desarrollan algunos procesos como la documentacion,
la definicion de mapas de procesos y funciones, organigramas y esquemas



aun no es suficiente para cumplir con los requisitos de un SGC. Existe un
criterio errado de que la existencia de estos elementos mencionados satisface
todo aquello que implica definir politicas y objetivos de calidad, asi como su
implementacion practica en cada una de las entidades, por esto es importante
que realicen una investigacion sobre su funcionamiento completo y las
ventajas que ofrecen para mejorar la calidad sobre su enfoque en los procesos,
el comprador, colaboracién positiva tanto del personal como con proveedores.
Se determind los procesos de calidad que se aplican en las microempresas de
servicios, las cuales 6 cuentan con un manual de Sistema de Gestion Integral
el cual posee algunos elementos que también deben tenerse en cuenta en el
sistema de calidad. Otras 2 usan los métodos operativos estandar o SOP, que
son normas detalladas y simples de comprender, paso a paso, compiladas por
una organizacioén para dirigir a los trabajadores y miembros del equipo a hacer
labores de forma consistente.

Se propuso un modelo de gestion de calidad para las microempresas de
servicios de Guayaquil que es genérico, flexible para que puedan adoptarlo y
adaptarlo a sus propias realidades ademéas esta dirigido principalmente a
lograr la satisfaccion del cliente. Se priorizan el entendimiento de sus
necesidades y el compromiso de los directivos con relacion a las mejoras en
la calidad de los servicios y el control para garantizar su correcta
implementacién. A su vez cada una de ellas podra personalizar segun sus
propias caracteristicas.

5. Referencias Bibliogréaficas

Annarelli, A., Battistella, C., Nonino, F., Parida, V., & Pessotb, E. (2021). Revisién de

literatura sobre capacidades de digitalizacion: analisis de cocitacién de
antecedentes, conceptualizacién y consecuencias. Obtenido de
https://bibliotecas.ups.edu.ec:2230/science/article/pii/S0040162521000676

Avila, H. (2006). Introduccion a la metodologia de la investigacion. . México: Editorial

Eumed.net.

Baena, G. (2017). Metodologia de la investigacion. Serie integral por competencias. (3era

ed.). México: Grupo Editorial Patria.

Birkmaier, A., Oberegger, B., Felsberger, A., Reiner, G., & Sihn, W. (2021). Hacia una red

robusta de produccion y logistica digital implementando medidas de flexibilidad.
Revista Procedimiento CIRP, 1310-1315.

Calatayud, A., & Katz, R. (2019). Cadena de suministro 4.0. ;ejoras practicas internacionales y

hoja de ruta para America Latina. Inter.American Development Bank,
https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/Cadena_de_suministro_4
.0_Mejores_pr%C3%Alcticas_internacionales_y hoja_de_ruta_para Am%C3%A9ri
ca_Latina_es.pdf.

Carmona, B. (30 de agosto de 2021). Transformacion con sentido: ¢ Como hacer realidad la

transformacion digital en las empresas? Obtenido de Sitio Web de EY:
https://www.ey.com/es_ve/transformacion-con-sentido/como-hacer-realidad-
transformacion-digital-empresas


http://www.ey.com/es_ve/transformacion-con-sentido/como-hacer-realidad-

Chbaik, N., Khiat, A., Bahnasse, A., & Ouajji, H. (2022). La aplicacién de tecnologias de
cadena de suministro inteligente en la logistica marroqui. Revista Procedia
Informatica, 578-583.

Cortés, C., Landeta, J., & Chacon, G. (2017). Entorno de la industria 4.0 implicaciones y
perspectivas futuras. Conciencia tecnologicas, 33- 45.

Dubey, R., Altai, N., Gunsasekaran, A., Blome, C., Papadopoulos, T., & Childe, S. (2018).
Supply chain agility, adaptability and alignment: Empirical evidence from the Indian
auto components industry. International Journal of Operations & Production
Management, 129-148.

Epico;. (25 de febrero de 2021). Epico Conquito y Citec forman alizana para la consolidacion
de clisteres de tecnologia en Guayaquil y Quito. Obtenido de Sitio Web Epico:
https://epico.gob.ec/epico-conquito-y-citec- forman-alianza-para-la-consolidacion-de-
clusteres-de-tecnologia-en-guayaquil-y-quito/

Forster, M., Kirpick, C., Hobscheidt, D., Kiihn, A., & Dumitrescu, R. (2022). Métodos
intersectoriales para la planificacién estratégica de la transformacion digital para
pequefias y medianas empresas. ScienceDirect, 322-327.

Ghosh, S., Hughes, M., Hodgkinson, 1., & Hughes, P. (2022). Transformacién digital de
negocios industriales: un enfoque de capacidad dinamica. Revista Technovation,
https://doi.org/10.1016/j.technovation.2021.102414.

Granillo, R., & Gonzélez, i. (2021). Seleccién y evaluacion de proveedores de logistica externa
en la cadena de suministro: una revision sistematica. Revista Cuadernos de Gestion,
7-18.

Guerra, C., Torres, L., Sumba, N., & Cueva, J. (2022). Transformacion digital: Alternativa de
crecimiento para emprendedores universitarios. INNOVA Research Journal, 211-226.

Haus, S., Dahl, M., & Rodriguez, D. (2019). Does combining different types of collaboration
always benefit firms? Collaboration, complementarity and product innovation in
Norway. . Research Policy, 1476-1486.

Hernédndez, R., Fernandez, C., & Baptista, C. (2010). Metodologia de la Investigacion. (Quinta
Edicion). México DF, México: Editorial McGraw-Hill.

Joyanes, L. (2017). Industria 4.0: La cuarta revolucion industrial. México: Alfaomega Grupo
Editor.

Manrique, M., Teves, J., & Flores, J. (2019). Gestidn de cadena de suministro: una mirada
desde la perspectiva tedrica. Revista Venezolana de Gerencia , 1- 24.

Mendelson, H. (25 de febrero de 2014). Modelos de negocio, tecnologas de la informacion y la
empresa del futuro. Obtenido de Sitio Web de OpenMind:
https://www.bbvaopenmind.com/articulos/modelos-de-negocio-tecnologias-de-la-
informacion-y-la-empresa-del-futuro/.

Osterrieder, P., Budde, L., & Friedli, T. (2020). La fabrica inteligente como construccién clave
de la industria 4.0: una revision sistematica de la literatura. Obtenido de
https://bibliotecas.ups.edu.ec:2230/science/article/pii/S0925527319302865

Pefia, L. (29 de Julio de 2020). La Microempresa. Obtenido de Billin:
https://www.billin.net/blog/microempresa/

Pincay, M., & Parra, C. (2020). Gestidon de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES
comercializadoras. Una mirada en Ecuador. Dialnet, 1-25.

Ramirez, G. (2019). Deteccion de factores clave en la cadena de suministro actual para
empezar a se Industria 4.0. México: Tecnoldgico Nacional de Mexico en Selaya.

Rodriguez, G. (2020). La colaboracion digital en la cadena de suministro, Tesis doctoral.
Lérida, Espafia: Universidad de Lleida.

Sampietro, J. (2020). Transformacion digital de la industria 4.0. Obtenido de
https://polodelconocimiento.com/ojs/index.php/es/article/view/1666/html

Sanchez, M., & Ramoscelli, G. (2018). Creacion de valor a partir del Internet de las cosas:
Estudio exploratorio en la Provincia de. Revista Visién de futuro, Version On line


http://www.bbvaopenmind.com/articulos/modelos-de-negocio-tecnologias-de-la-
http://www.billin.net/blog/microempresa/

http://www.scielo.org.ar/scielo.php?pid=S1668-
87082018000100005&script=sci_arttext&tlng=es.

Scholten, K., & Schilder, S. (2015). The role of collaboration in supply chain resilience.
Supply Chain Management: An International Journal, 471-484.

Ti, R. (2022). Transformacion digital de la industria: los datos. Revista ByteTI. Obtenido de
https://revistabyte.es/actualidad-it/transformacion-digital-industria/

Trafaniuc, V. (13 de abril de 2021). ¢ Como la tecnologia puede ayudar en la cadena de
suministro? Obtenido de Sitio Web Maplink:
https://maplink.global/blog/es/tecnologia-en-la-cadena-de-suministro/

Villalba, D. (25 de febero de 2020). 7 beneficios de la transformacidn digital empresarial.
Obtenido de Sitio Web Pragma: https://www.pragma.com.co/blog/7-beneficios-de-
la-transformacion-digital-empresarial.

Viteri, L., Maldonado, W., & Bernal, C. (2022). EI marketing digital en las microempresas
familiares de Guayaquil en la postpandemia. Dialnet, 1-16.

Yang, S., Boev, N., Haefner, B., & Lanza, G. (2018). Método para desarrollar una estrategia de
implementacion de sistemas de produccidn cibernéticos para pequefias y medianas
empresas en China. Revista Procedimiento CIRP, 48-52.


http://www.scielo.org.ar/scielo.php?pid=S1668-
http://www.pragma.com.co/blog/7-beneficios-de-

Anexos

Anexo 1. Formato de las entrevistas

UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

Estimado lector,

Soy estudiante de la Universidad Politécnica Salesiana, estoy en el Gltimo semestre de
la carrera Administracion de Empresas. Siendo usted experto en su campo, le invito a
participar en la siguiente entrevista para mi trabajo de titulacion, que investiga el
Andlisis de la gestién de calidad en las microempresas de servicios de
Guayaquil.

Objetivo: Analizar los procesos de la gestion de calidad de las microempresas de
servicios de Guayaquil para definir un modelo idéneo dirigido a este tipo de empresas.

1. ¢Cual es la importancia de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad en la
empresa?

2. ¢ Cuales son los procesos en el sistema de gestién que considera que permite a la
organizacion lograr ser mas eficiente?

3. ¢ Como se involucra al personal en el Sistema de Gestion de Calidad estan definidas
las responsabilidades en el area de la gestion de la calidad de la empresa?

4. ¢;Qué nivel de importancia considera la organizacion al establecer una politica de
calidad para alcanzar el logro de sus objetivos establecidos?

5. ¢ Qué nuevos retos considera que hoy en dia las empresas logran alcanzar con la
implementacién de un sistema de gestién de calidad?

6. ¢, En qué situaciones considera la organizacion que se esta realizando una eficiente
gestién de la calidad?

7. ¢En caso de que la organizacion cuente con una certificacion de calidad, cuales
considera que son las mejoras que ha presentado?



UNIVERSIDAD POLITENICA SALESIANA

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema del trabajo de titulacion: Andlisis de la gestion de calidad en las
microempresas de servicios de Guayaquil.

Autor: Kerly Julissa Pineda Baquerizo

Nombre del Instrumento de recoleccién de datos: Entrevista

Objetivos General: Analizar los procesos de la gestidn de calidad de las
microempresas de servicios de Guayaquil para definir un modelo idéneo dirigido a
este tipo de empresas.
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UNIVERSIDAD POLITENICA SALESIANA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FORMATO PARA VALIDACION DEL/LOS INSTRUMENTO(S) DE

1.

RECOLECCION DE DATOS
INSTRUCCIONES PARA VALIDADOR

Lea detenidamente los objetivos de la investigacidn y los instrumentos
de recoleccidn de informacién.

Concluir acerca de la pertinencia entre los objetivos y los items o
preguntas del instrumento.

Determinar la calidad técnica de cada item, asi como la adecuacion de
éstos al nivel cultural, social y educativo de la poblacién a la que estd
dirigido el instrumento.

Consignar las observaciones en el espacio correspondiente.

Realizar la misma actividad para cada uno de los items, utilizando las
siguientes categorias:

e CORRESPONDENCIA DE LAS PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO CON LOS
OBIJETIVOS

Marque en la casilla correspondiente

a. P:Pertinencia

b. NP: No pertinencia

En caso de marcar NP pase al espacio de observaciones y justifique
su opinién.

e CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD.

Marque en la casilla correspondiente:

a. 0:Optima
b. B:Buena
c. R:Regular

d. D: Deficiente
En caso de marcar R o D, por favor justifique su opinién en el
espacio de observaciones.

e LENGUAIJE

a. Marque en la casilla correspondiente:

b. A:Adecuado

c. l:Inadecuado

En caso de marcar |, justifique su opinidn en el espacio de
observaciones.



Anexo 2. Formato de las encuestas

UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

¢El sistema de calidad disefiado en la empresa es eficaz para lograr los
resultados propuestos?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en Desacuerdo

¢Qué nivel de conocimiento posee usted sobre el sistema de calidad de
la empresa?

Total

Casi todos los procesos
Intermedio

Poco

Ningun

¢Se identifican los procesos y las interacciones entre ellos en el mapa de

procesos de la empresa?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en Desacuerdo

¢ Con que frecuencia se recibe capacitacion sobre la gestion de la
calidad para brindar un buen servicio al cliente?

Permanente
Mensualmente



— Ocasionalmente
— Casi nunca
— Nunca

5. ¢Considera que la capacitacion ayudaria a realizar una mejor gestion de la
calidad?

— Muy de acuerdo

— De acuerdo

— Neutral

— En desacuerdo

— Muy en Desacuerdo

6. ¢Recibe orientacion y comunicacion sobre la importancia de satisfacer
las necesidades de los clientes?

— Permanente

— Mensualmente
— Ocasionalmente
— Casi nunca

— Nunca

7. ¢Cudl es nivel de importancia de implementar un sistema de gestion de
calidad en la empresa?

— Muy Alto
— Alto

— Medio
— Bajo

— Muy Bajo

8. ¢Queé nivel de satisfaccion alcanzan los clientes finales durante la
ejecucion de los procesos de la empresa?

— Muy Alto
— Alto
— Medio



— Bajo
— Muy Bajo

9. ¢Se realiza la valoracién de los riesgos en los procesos de la empresa?

— Permanente

— Mensualmente
— Ocasionalmente
— Casi nunca

— Nunca

10. ¢Como considera que la implantacion de un sistema de calidad contribuira a

mejorar el funcionamiento interno de la empresa?
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este tipo de empresas.

ITEM / éérres ondenci
preguntas a clije las
(Cantidad requntas  con B) Calidad técnica vy C) Lenguaje
en funcién Ioosgob'etivos de representativa guay
de " ! 0= Optima A= Adecuado | OBSERVACIO
cuantas . o B=Buena - _ | NES
preguntas investigacion/in R=Regular I § ] =
tenga el st_rumen.to D= Deficiente Inadecuado
instrumen P= Pertinente
t NP = No
0) pertinente
P NP | O B|R|D A
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
Firma:

Nombres: MARCELO BASTIDAS
DATOS DEL o <
EVALUADOR Profes.|on. ING EN ESTADISTICA

Cargo: Docente

Fecha: 11/10/2022

C.1. 0910621465

Observaciones
Generales

, :



