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TEMA: “BENEFICIOS DE LA NORMA ISO EN LAS PYMES DEL
CANTON MILAGRO”

RESUMEN

El presente estudio tiene como finalidad exponer los beneficios de la norma ISO en las
Pymes del cantén Milagro en cuanto al contenido de la organizacidén pues es una norma
que promueve la calidad en los procesos, productos y servicios de las organizaciones. La
implementacion de esta norma supone una oportunidad de crecimiento, desarrollo,
planificacion y éxito de las empresas del canton pues muchas de ellas han surgido por la
necesidad de las personas al encontrarse desempleadas y toman la decision de emprender
esperando mejorar su calidad de vida pero la realidad es que muy pocas empresas logran
mantenerse en el mercado laboral mientras que otras fracasan por cuestiones econdmicas
que no permiten expandir el negocio, deficiente administracion ya que por lo general la
persona encargada no tiene los suficientes conocimientos , falta de conocimiento del
mercado siendo vulnerable ante la competencia, carencia de implementacion de nuevas
tecnologias prefiriendo quedarse en el tradicionalismo y la deficiente gestion de calidad
que no permite satisfacer las necesidades ni superar las expectativas del cliente al no

brindar un producto de calidad.

La importancia de la implantacién de un sistema de gestion de calidad en las Pymes de
Milagro basado en la norma ISO 9001 pues esta se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema
efectivo y por lo tanto mejorar la calidad de todos los procesos a llevar a cabo y sus
Servicios ya que proporciona un mayor control, seguimiento y mejora continua de todos los

Procesos.

En definitiva este estudio presenta la importancia de contar con un sistema de gestion de
calidad que beneficiard en todos los aspectos a las empresas aumentando la productividad

y su posicionamiento en el mercado laboral.

PALABRAS CLAVE: calidad, administracion, Pymes, mejora continua



TOPIC: "BENEFITS OF THE ISO STANDARD IN THE SMES OF THE
CANTON MILAGRO"

ABSTRACT

The purpose of this study is to expose the benefits of the ISO norm in the SMEs of the
Milagro canton in terms of the content of the organization as it is a norm that promotes
quality in the processes, products and services of the organizations. The implementation of
this standard is an opportunity for growth, development, planning and success of
companies in the canton because many of them have arisen from the need of people to be
unemployed and make the decision to undertake hoping to improve their quality of life but
the reality is that very few companies manage to stay in the labor market while others fail
because of economic issues that do not allow expanding the business, poor management
since the person in charge usually does not have enough knowledge, lack of knowledge of
the market being vulnerable to competition, lack of implementation of new technologies
preferring to stay in the traditionalism and poor quality management that does not meet the

needs or exceed customer expectations by not providing a quality product.

The importance of implementing a quality management system in Milagro's SMEs based
on the ISO 9001 standard, as this focuses on all the elements of quality management that a
company must have in order to have an effective system and therefore both improve the
quality of all the processes to be carried out and their services as it provides greater

control, monitoring and continuous improvement of all processes

Ultimately, this study shows the importance of having a quality management system that
will benefit all aspects of companies by increasing productivity and positioning in the labor

market.

KEYWORDS: quality, administration, SMEs, continuous improvement



INTRODUCCION

El sector de las Pymes (pequenas y medianas empresas) constituye un motor fundamental
para la creacion de empleo, innovacion y el desarrollo del pais, un dato importante es que

en las Pymes en Ecuador representan el 99% de empresas existentes

En la actualidad las empresas buscan su crecimiento y mejora continua y para lograrlo
adquieren diferentes métodos y estrategias que les proporcione una ventaja competitiva
con respecto a otras empresas para brindar productos o servicios de calidad que garantice

la fidelidad del cliente y el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Un sistema de gestion de calidad basado en la reconocida internacionalmente norma ISO
9001, emitida por la Organizacién Internacional de Estandarizacion es un método efectivo
que deben implementar las Pymes del canton Milagro para obtener lo anteriormente
mencionado entre otros beneficios que proporciona la implantacion de dicha norma los

cuales se centra el estudio de esta investigacion.

Al hablar de Sistema de Gestion de Calidad se entiende que es el conjunto de elementos
interrelacionados de una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma
planificada la Calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes

(Ortega Arrigas & Garcia Prada, 2010)

La aplicacion de esta norma representa un direccionamiento a la mejora de la organizacion,
el disefio y control de las actividades pues el enfoque de la norma se centra en un modelo
de gestion de calidad efectivo como es el modelo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-

Actuar).

Por lo tanto la implementacion de un sistema de gestion de calidad ha representado una
exigencia estratégica para las Pymes con vision a futuro que desean progresar e innovar, €s
decir su aplicacion se ha convertido en una herramienta basica de gestion empresarial por
dos motivos principales: el alto nivel de competitividad y el mercado cada vez mas
reducido, por ello a las organizaciones se benefician de la aplicacion de dicha norma ya
que fomenta el compromiso de la direccion, participacion del personal de la empresa y la
efectiva toma de decisiones beneficiando también a todos los trabajadores de la empresa
pues existira un mejor clima laboral, efectiva comunicacion y cultura organizacional que

en conjunto garantizan el €xito de una empresa.



Por lo anteriormente expuesto, el presente estudio pretende manifestar la importancia de la
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001y sus

multiples beneficios en las Pymes del canton Milagro.



CAPITULO 1

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 PROBLEMATIZACION

En la actualidad las empresas se han vuelto mas competitivas propio del crecimiento
originado por la globalizacion en donde los avances tecnoldgicos, culturales, sociales,
econdmicos y ambientales se han transformado en aspectos importantes al momento de
crear y mantener una empresa. La globalizacion si bien ha introducido cambios
sustanciales en cuanto a la tecnologia y productividad que representan una oportunidad
para el empresario del siglo XXI, pero a su vez las empresas enfrentan mayores cambios y
riesgos que si no se toman las medidas necesarias originarian que el paso de estas en el

mercado sea de corta duracion.

El concepto actual de empresa debe girar en torno a clientes, proveedores, distribuidores,
recurso humano, financiero, accionistas, sociedad y medio ambiente. Todas las variables
nombradas deben ser manejadas con cautela y el empresario debe tener en claro la
respuesta a las siguientes interrogantes ;Quién nos compra?, ;Quién nos vende?,
Tenemos los recursos necesarios? {Coémo nos financiamos?, ;Somos responsables con lo
que hacemos? El mundo actual conlleva a un esfuerzo extra por parte de las empresas,
sobre todo un compromiso con la mejora continua para poder sobrevivir en el mercado, la
exposicion al riesgo es continuo y deben tener la capacidad de aplacarlos mediante una

administracién eficiente.

En vista de que los empresarios no tienen en claro todo lo que engloba el término empresa
surge el problema que una de las variables antes mencionadas quede insatisfecha o no se
cumpla, y este es el error de muchas de estas haciendo que su paso en el mercado sea

efimero.

En la ultima época un sin nimero de empresas a nivel mundial han pregonado el termino
calidad como principal arma para poder ser mas competitivos en el mercado y atraer mas
clientes, las certificaciones de calidad, las buenas practicas de manufactura, la
responsabilidad social ha tomado fuerza, pero también una norma que lleva afos apoyando
los sistemas de gestion de calidad como es la ISO 9001 una norma que presenta los

requisitos del SGC en 10 capitulos que muestran cémo aplicar el mismo.
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Las pequenas y medianas empresas o reconocidas a nivel mundial por su abreviatura
Pymes son empresas que poseen un ingreso anual, nimero de trabajadores, capital menor a
las de grandes multinacionales o transnacionales, en el Ecuador estin poseen un gran
potencial y son las generadoras de gran cantidad de empleos, de cada cuatro empleos tres
son generados por las pymes , pero también sucede el caso que su tiempo en el mercado
suele ser corto o involucionan, ya que suelen fracasar en un periodo menor a los cinco afios
(EKOS, 2017). Estos tipos de empresas muchas veces surgen por la necesidad de las
personas que al no encontrar un empleo en el mercado laboral, optan para iniciar un
emprendimiento, muchas veces estos triunfan y otras fracasan, por falta de apoyo
economico, desconocimiento del mercado, falta de planificacion, etc. Un aspecto relevante
hoy en dia a nivel mundial es la gestion de la calidad en las empresas indispensable para la
competitividad de las mismas, ofrecer un producto o servicio que satisfaga el cliente es
cada vez mas dificil por las exigencias de este. Las Pymes representan el 99% de empresas
en el Ecuador las mayores generando empleo y a su vez es alarmante que exista gran
cantidad de emprendimientos que fracasan o involucionan por diferentes motivos, no

logran consolidarse teniendo un paso corto en el mercado (El Telégrafo, 2013).

El canton Milagro perteneciente a la provincia del Guayas se caracterizado por su actividad
agraria a lo largo de la historia, propio de los recursos que esta dispone. En este canton se
han posicionado grandes empresas, siendo una de las mdas representativas la industria
Azucarera Valdez que durante décadas se ha mantenido dentro del mercado siendo una de
las generadoras del desarrollo econdomico de la ciudad, a la par existen otras grandes
empresas gran recorrido a nivel nacional e internacional que han visto en Milagro un
atractivo para poder situarse a realizar su actividad. A la par la ciudad de Milagro posee
una gran cantidad de Pymes dedicadas principalmente al comercio, que representan la

mayoria del comercio local, y que son el objeto de estudio de la investigacion.

El objetivo de esta investigacion es identificar como la aplicaciéon de la norma ISO
beneficia a las Pymes del Cantén Milagro en lo que respecta al contenido de la
organizacion ya que esta norma reconocida internacionalmente impulsa la calidad en los

procesos, productos y servicios en las empresas.

Los objetivos especificos de la investigacion son: Determinar la incidencia que tiene la
gestion de la calidad en las Pymes del Canton Milagro para que estas generen un producto

o servicio de calidad.



Identificar la influencia que tiene el contexto organizacional en las Pymes del Canton
Milagro, debido a que uno de los elementos mas importantes en la administracion es la
planificacion ya que engloba aspectos como establecimiento de objetivo, planes y metas de
la empresa, asi como lo recursos necesarios para poder alcanzarlos. Ademas, es importante

reconocer el funcionamiento del mercado para la toma de decisiones.

Determinar la importancia de conocer las necesidades de las partes interesadas en las
Pymes del Canton Milagro, debido a que es muy importante saber cuales son los
requerimientos y las expectativas que se debe cumplir con lo que respecta a clientes,

proveedores, accionistas y sociedad.
1.2 OBJETIVO GENERAL

Identificar como la aplicacién de la Norma ISO en lo que respecta al contenido de la

organizacion benefician a las Pymes del Cantoén Milagro

1.2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Determinar la incidencia que tiene la gestion de la calidad en las Pymes del Cantén
Milagro.

¢ Identificar la influencia que tiene el contexto organizacional en las Pymes del
Canton Milagro.

* Determinar la importancia de conocer las necesidades de las partes interesadas en

las Pymes del Canton Milagro.
1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion documental surge de la importancia de la gestion de la calidad
en las empresas hoy en dia, representa un factor esencial para poder satisfacer las
necesidades y expectativas de las partes interesadas en especial la del cliente que es quien
califica un producto o servicio al momento de adquirirlo. Pero calidad no solo implica
satisfaccion al cliente, conlleva a la mejora continua de cada uno de los procesos que lleva
a cabo la empresa, la estandarizacion de las actividades estableciendo un patron como
referencia para obtener mejores resultados, el control de los procesos estableciendo las
entradas y salidas de cada uno de ellos, con el fin de que no existan fallos y el resultado

final sea el esperado.



La calidad se ve apoyada por la norma ISO9001 que a lo largo de diez capitulos muestran
los requisitos necesarios de un sistema de gestion de calidad para las empresas, seguir esta

norma no asegura el éxito total pero si reduce la probabilidad de error en el sistema.

Las pymes del canton Milagro generan gran cantidad de empleos, para la econémica local
es importante que estas empresas manejen un producto o servicio de calidad pero antes
deben conocer el contexto interno y externo de la misma, el error en que caen la mayoria
de emprendimientos, es tomarse muy a la ligera la planificacion del negocio antes que la
operatividad, no se establecen objetivos, presupuestos, procesos claros, estructura,
financiamiento, recursos, partes interesadas, mercado, etc. Esas son algunas de las razones
por la que el proceso en sus salidas no da como resultado un producto o servicio de
calidad, porque se debe conocer un sin numero de factores antes de llevar a cabo la
operacion, el capitulo cuatro de la norma ISO 9001-2015 es el iniciador del ciclo PHVA
(Planear, hacer, verificar, actuar) especifica el contexto de la organizacion y sus apartados
conocimiento de la empresa, partes interesadas y gestion de procesos, esta guia muestra

como se debe llevar a cabo la planificacion.

El objetivo es mostrar a la ISO 9001 como una guia para las empresas pymes para sentar
bases desde la planificacion, si bien la certificacion en ISO 9001 es costosa y toma tiempo,
pero lo que se busca es tomar de referencia el contenido de esta para garantizar la calidad

de los procesos y por ende la del producto y servicio que ofrecen las pymes de Milagro.

1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

Pais: Ecuador
Region: Costa
Provincia: Guayas
Cantén: Milagro

Area: Pymes de Milagro



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

2.1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS PYMES

Las Pymes surgen en la década de los 50 en plena revolucion industrial donde los procesos
ya eran llevados a cabo con la ayuda de maquinaria a vapor que facilitaban la produccion
en masa, sale a la luz el termino Fordismo que se le acufio al modelo impulsado por Henry
Ford, icono de la industria automotriz, los modelos que se apartaban de la ideologia de este
personaje eran etiquetadas como poco eficientes y con tendencia a fracasar por el excesivo
costo de fabricacion que estas manejarian con respecto a la produccion a gran escala. El
término Pyme ya empez0 a utilizarse a inicios de los afios 60, su principal caracteristica era
su tamafio con respecto al de grandes empresas, la utilizacion de mano de obra calificada,
materia prima nacional, su flexibilidad y capacidad de adaptacion al cambio, sin embargo,
estas enfrentaban grandes problemas financieros en cuanto a la inversion que necesitaban
para poder sobrevivir en un mercado plagado de empresas industriales de gran tamafio y
poder. La tendencia era que una vez que el pais desarrollara las Pymes desaparecerian,
pero estas empezarian a desarrollar ya en la década de los 70 época en que el modelo
fordista empezaba a decaer y el aumento de precios en el petréleo, originaria un alto nivel
de desempleo por lo que la Organizacion Mundial de trabajo comienza a impulsar el apoyo
por parte de los paises a las Pymes a través de politicas que consoliden este modelo
empresarial. En los 80 las Pymes empezaron a ser valoradas en las economias globales y
regionales porque a pesar de su tamafio eran innovadoras con alta adaptabilidad al cambio,
ya que a diferencia de grandes empresas, estin manejaban un personal mas reducido
haciendo que el proceso de cambio sea mas llevadero. Los gobiernos brindaban mayores
incentivos a favor de este tipo de empresas con una mayor apertura a créditos, pero a su
vez existian mayores confrontaciones con las empresas de mayor poder en el mercado ya
que estan estaban constituidas formalmente a diferencia de las Pymes que era empresas

familiares consideradas informales (Recinos, 2011).

Las Pymes en la actualidad actiian con dinamismo en el mercado, generando gran cantidad

de empleos a nivel mundial, su adaptabilidad al cambio y potencial de crecimiento es alto



en los paises en vias de desarrollo donde existen en mayor cantidad (Delgado Delgado &

Chéavez Granizo, 2018).
2.1.2 ANTECENDENTES HISTORICO ISO 9001

La organizacion Internacional para la Normalizaciéon (ISO) tiene sus origenes en la
Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926 — 1939) y
en el Comité Coordinador de las Naciones Unidas para la Normalizacion (UNSCC; 1943 —
1946), quienes en octubre de 1946, en Londres, acordaron conjuntamente con
representantes de 25 paises la creacion de esta organizacion, que con sede en Ginebra,
Suiza, se encargaria de promover el desarrollo de estdndares internacionales y actividades
relacionadas, incluyendo la conformidad de os estatus para facilitar el intercambio de

bienes y servicios de todo el mundo. (Ramirez Melo & Sanchez Herrero, 2006)

El principal contenido de la iso es la calidad, en la década de los 30 ya existian aportes a
cerca de este término pero empezd a ganar realce en la década de los 50 pues ha ido
evolucionando el concepto con el pasar del tiempo. En 1931 fue disefiada una grafica de
estadisticas con el fin de monitorear las distinta variables del producto, tenia como objetivo
el mejoramiento en cuanto a costo-beneficio utilizando la estadistica para mejorar la
productividad. En el mismo afio se creo lo que en la actualidad representa la base del
sistema de gestion de calidad, en ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar). ( Anco

Bonifaz, 2017)

La norma ISO 9001 es reconocida internacionalmente por los aportes que brinda con
respecto a los requisitos de la gestion de calidad en las empresas, ya sean estas pequenas,
medianas o grandes, los constantes cambios del entorno a su vez originan que la misma se
actualice y sea susceptible a cambios cada cierto tiempo para mejorar la eficiencia de quien
la pone en practica. La presente investigacion se enfoca en la importancia de conocer y
definir el contexto de la organizacién con respecto a lo que manifiesta la norma en su
capitulo 4 y los beneficios que otorga su aplicacion en cualquier tipo de empresa, en este

caso las Pymes comerciales de Milagro.
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2.1.3 ANTECEDENTES REFERENCIALES

En la tesis de (Gualpa Guerrero, 2015) sobre la Implementacion de un sistema de gestion
de calidad para el proyecto crecer del gobierno provincial de Azuay, segun la
normativa ISO 9001:2008 ¢l objetivo de la investigacidon es la implementar un sistema
de SGC para el proyecto crecer del gobierno provincial de Azuay, segiin la normativa ISO
9001:2008.La metodologia utilizada en la investigacion fue una metodologia documental
en base a normativas legales y metodologia experimental debido a que se propone un
modelo de SGC. La conclusion de la investigacion es que la implementacion del SGC
brinda confianza al cliente y la satisfaccion al cliente, la mejora continua y el compromiso
del personal de trabajo. La utilizacion de la ISO 9001:2008 se convierte en una necesidad
para mejorar la calidad y brindar un mejor servicio. La tesis referenciada muestra la ISO
9001: 2008 y la relevancia que tuvo en la investigacion y que servira de referencia para la

investigacion documental.

En la tesis de (Patifio Torres, 2015) sobre la Implementacion de un sistema de gestion de
la calidad ISO 9001:2008, en la empresa "Acrisolar Cia. Ltda." Implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad que satisfaga las necesidades de Acrisolar Cia. Ltda.
Tomando como referencia la norma técnica ISO 9001:2008. La aplicacion de metodologia
experimental por el manejo de variables para la aplicacion del SGC. La conclusion es que
se ha establecido y consolidado la direccion estratégica con el establecimiento de
necesidades de clientes, gestion basado en procesos, indicadores de productividad,
formacion de estructura organizacional y la debida actualizacion de perfil del cargo,
manual de funciones, y responsabilidades. La tesis referenciada sirve de guia para la
investigacion documental puesto a que muestra lo que engloba un Sistema de gestion de

calidad y su aplicabilidad en una empresa con poco tiempo en el mercado.

En el articulo cientifico de (Castro Silva & Rodriguez, 2017) sobre Incidencia de la
certificacion de la norma ISO 9001 en los resultados empresariales. Un caso
colombiano. La investigacion se centra en establecer la incidencia de la implementacion y
certificacion de la norma ISO 9001 en algunas empresas del departamento de Boyaca-
Colombia. La metodologia aplicada en el estudio es de caracter exploratorio, descriptivo y
de tipo cuantitativo. El estudio realizado es de tipo exploratorio porque permite analizar y
descubrir variables que guien a la observacion y toma de la informacion necesaria y

utilizacion de encuestas. Por otro lado, es descriptiva, porque caracteriza a un grupo de
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estudio, a su vez observa al objeto y lo describe teniendo en cuenta sus propiedades y
caracteristicas. Ademas, es un estudio cuantitativo, dado que se miran las relaciones
causales de factores que recaen en la incidencia del sistema de gestion de calidad; ademas,
se construyen relaciones entre los diferentes rasgos inherentes al Sistema de Gestion de la
Calidad de las empresas analizadas. El método de investigacion es deductivo, debido a que,
a partir del referente general (la Norma ISO 9001) se analizé su aplicacion en las empresas
objeto de estudio. Este estudio empirico que ha tomado como referencia una muestra de
empresas certificadas en ISO 9001 version 2008; ha permitido constatar que al tener un
Sistema de Gestion de Calidad certificado genera implicaciones positivas en resultados
empresariales de indole financiero, comercial y operativo (Castro Silva & Rodriguez,
2017).El caso de estudio referenciado demuestra la incidencia positiva que tiene la

ISO9001 en las empresas colombianas demostrada con resultados.

En la tesis de (Sanchez, 2016) sobre la Implantacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football Center S.L. ¢l objetivo
de la investigacion era Realizar el proyecto de implantacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001:2015 en la empresa Pinatar Arena Football Center S.L. ademas de
profundizar en el cumplimiento de la normativa de calidad ISO 9001:2015, aplicar la
normativa ISO 9001:2015 en una empresa. La metodologia aplicada es documental y
experimental porque se realizd6 un diagndstico actual de la empresa y por ultimo se
desarrollard el Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015.Los resultados obtenidos
muestran que la ISO 9001:2015 da la seguridad necesaria para aplicar dicha normativa a
una empresa logrando asi una ventaja competitiva que tan importante es hoy en dia para
permitirle diferenciarse del resto de empresas dentro su sector (Sanchez, 2016). El
antecedente referencial demuestra la importancia de la implantaciéon de un sistema de

gestion de calidad tomando como referencia la ISO 9001:2015.
2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Las Pymes en America Latina y en Ecuador
2.2.1.1Las Pymes en América Latina

En América latina las Pymes juegan un papel importante en la economia de los paises, ya
que se muestran como las grandes generadoras de empleo, del total de empresas de esta

zona la gran mayoria son Pymes, representan una mayor eficiencia a nivel nacional que a
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nivel internacional ya que las exportaciones realizadas por estas son menores en
comparacion con grandes empresas, pero la realidad es que son gran mayoria con un 99%
de empresas en América Latina y la que mayor cantidad de plazas de empleo otorga con un
67%. El sector comercial y de servicios es donde se centra la mayoria de pymes dejando en
menor proporcion las del sector industrial que difiere de las grandes empresas ya que este
sector es donde se concentra mayor empleabilidad. La exportacion por parte de las Pymes
es un tema pendiente ya que debido a limitaciones que estas poseen, este rubro es bajo no
asi la preocupacion que si se tiene para ubicar un producto o servicio a nivel local. A los
que mejor le va con respecto a las exportaciones es a Argentina y Brasil con un 10% de
exportaciones realizadas por Pymes pero el restante practicamente es realizada por

grandes empresas (Stezano , 2013).

La Pymes en América Latina si bien siguen siendo las generadoras de mayor
empleabilidad y dinamizan la economia, tienen mucho que mejorar con lo que respecta a
las exportaciones siguen siendo muy limitadas en ese aspecto, lo ideal seria que la
eficiencia que mantienen internamente se traslade a nivel internacional, pero claro es

importante el apoyo de los gobiernos locales.

Tabla n°1: América Latina proporcion de empresas, por tamafio

; . Pequeias Medianas Grandes
Pais Microempresas
empresas empresas empresas
Argentina 81,6 16,1 1,9 0,4
Brasil 85,4 12,1 1,4 1
Chile 90,4 7,8 1,2 0,6
Colombia 93,2 5,5 1 0,3
Ecuador 95,4 3,8 0,6 0,2
México 95,5 3,6 0,8 0,2
Peru 98,1 1,54 0,34 0,02
Uruguay 83,8 13,4 3,1 0,6

Fuente: Politicas para la insercion de las microempresas y las pequefias y medianas

empresas en cadenas globales de valor en América Latina (Stezano , 2013).
2.2.1.2 Las Pymes en Ecuador

En el Ecuador Pyme se les denomina a las pequeias y medianas empresas dedicadas a una
actividad econdmica, se caracterizan por un volumen de ventas y cantidad de personal

menor al de grandes empresas (INEC, 2016)

Se define a las empresas por su tamaiio de acuerdo a volumen de ventas anuales y personal

a cargo, las grandes empresas manejan un volumen de ventas anual de $5°000.001 en
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adelante y personal de 200 en adelante, las medianas empresas “B” con un volumen de
ventas de $2°000.001 a $5°000.000 y personal de 100 a 199 , las medianas empresas “A”
con un volumen de ventas de $1°000.001 a $2°000.000 y personal de 50 a 99,las pequefias
empresas con un volumen de ventas de $100.001 a $1°000.000 y personal de 10 a 49 y las
microempresas con un volumen de ventas menor o igual a $100.000 y 1 a 9 personas

(INEC, 2016).

De acuerdo al sector econémico las empresas en el Ecuador se dividen dependiendo la
actividad econdémica que puede ser: agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca,
construccion, industrias manufactureras, explotacion de minas y canteras, comercio Yy

servicios (INEC, 2012)
2.2.1.3 Actualidad Pymes en el Ecuador

Ecuador en el afio 2016 registro 843.745 empresas de las cuales el 90,5% son
microempresas, seguida por las Pymes que representan un 9,03%, el porcentaje restante
del 0,46% representa a las grandes empresas que son minoria. La principal actividad
economica de las empresas es el comercio y Pichincha la provincia con mayores ventas de
sus empresas con un 44,8%, por su parte Guayas se mantiene en el segundo lugar con el

32,6%, Azuay con el 5,1%, Manabi con el 3,3% y el Oro con el 3,0%. (INEC, 2017)

Figura n°1: Estructura de empresas segiin su tamafio, afio 2016

Estructura de empresas segun su tamaiio, aiio 2016

®m Microempresas m Pequefias empresas Medianas empresas "A"

Medianas empresas "B" B Grandes empresas

Fuente: Directorio de Empresas y Establecimientos 2016 (INEC, 2016)
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Las Pymes en el Ecuador han experimentado un gran desarrollo en los ultimos tiempos
fomentando el empleo y siendo importante para la economia del pais. Las provincias del
Ecuador han concentrado un sin nimero de pymes en los distintos sectores econdémicos,
tales como: industrial, agricultura, ganaderia, construccion, explotacion minera, servicios y
comercio, siendo estas ultimas las de mayor nimero de empresas. Como en todo tipo de
empresa la calidad debe prevalecer en los bienes y servicios que esta ofrece, pero ain mas
por parte de las pymes ya que estas compiten con grandes empresas que poseen mayor
cantidad de recursos y reconocimiento no solo a nivel sino a nivel internacional como es el
caso de las multinacionales, la satisfaccion del cliente es primordial para poder
consolidarse como empresa en el mercado que enfrenta cada vez mas cambios y el cliente
mas exigente se vuelve ( Yance Carvajal, Solis Granda, Burgos Villamar, & Hermida

Hermida , 2017).

El panorama nacional demuestra que este tipo de empresas en el Ecuador se encuentran en
la vanguardia, representan la gran mayoria de las empresas en Ecuador, generan la mayor
cantidad de empleo con un 60%, tienen participacion con el 50% de la produccion y son
las creadoras de casi el 100% de servicios de uso diario en el Ecuador, las capacidades que
tienen la dotan de flexibilidad, adaptandose a los cambios sin problema alguno, los
inconvenientes de las Pymes ecuatorianas es la falta adquision de maquinaria y equipo que
permitan ahorrar costo y tiempo, ademds la carencia de programas administrativos,
financieros y de ventas dificultan el trabajo en estas areas para ser mas productivos y

generar mayores beneficios (Ron Amores & Sacoto Castillo , 2017).

Tabla n°2: Numeros, ingresos, crecimiento y participacion de las PYMES

Indicador PYMES 2012 2013 2014 2015 2016
Pequetia 12769 14422 15874 16853 17498

Numero Mediana 6162 6578 6883 7062 7170
Total PYMES 18931 21000 22757 23915 24668

Pequetia 6161 6362 6849 6858 6365

Ingresos(Millones $) |Mediana 16998 19332 21375 21473 21078
Total PYMES 23159 25694 28224 28331 27443

Crecimiento de Pequ_eﬁa nd 3,30% 7,710% 0,10% -7,20%
e (O] Mediana nd 13,70% 10,60% 0,50% -1,80%
Total PYMES nd 10,90% 9,80% 0,40% -3,10%

Pequefia 7,00% 6,70% 6,70% 6,90% 6,50%

Ingresos / PIB(%) |Mediana 19,30% 20,30% 21,00% 21,60% 21,40%
Total PYMES| 26,30% 27,00% 27,70% 28,50% 27,90%

Fuente: Pymes en el Ecuador: No paran de evolucionar (EKOS, 2017).
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Las Pymes han crecido a partir del afio 2012 cuando eran 18931 empresas de este tipo al
2016 con 24668, mantuvieron un crecimiento sostenido en este periodo de tiempo, lo que
si se ha visto una merma es en los ingresos del afo 2015 con $28331 millones al 2016 con
$27443 millones, la aportacion de las Pymes al PIB en el Ecuador es positivo lo que refleja

la importancia de estas en la economia del pais (EKOS, 2017).
2.2.1.4 Evolucion de las Pymes

El nimero de Pymes en el 2016 fue de 24668 empresas, las cuales no todas lograron
consolidarse en el mercado y salieron del mismo, ya que los ingresos no fueron
significativos para las expectativas planteadas. Durante los afios 2012 a 2016 demuestran
que las empresas medianas (17854) tuvieron mayor estabilidad en el mercado que las
pequefias (7767), el 30% de pequenas empresas no logro mantenerse en el mercado y
tuvieron que desaparecer, la tasa de supervivencia de estas empresas en el mercado porque
no llegaron a tener siquiera cinco afios de vida, otro dato importante es que el 16,7% de las
empresas pequefias tomaron la decision de transformarse en microempresas mientras que
el 7,5% evoluciono transformandose a mediana empresa. Por su parte las medianas
empresas se mantuvieron estables en comparaciéon con las pequefias, el 53,2% se
consolidaron como empresa de este tipo y el 3% se trasformd en empresa grande, el 19%

se transformaron a pequena empresa y el 24,8% desaparecid del mercado (EKOS, 2017).

Tabla n°3: Evolucién de las empresas pequeiias en el periodo 2012-2016

Evolucion Nimero %
Bajaron a micro De pequeiia 2975 16,66%
Crecieron A grande 17 0,10%
A mediana 1317 7,38%
Igual Se mantuvo pequefia 8088 45,30%
. Se desaparecieron desde 2012 4653
D d 30,569
cjaron de operar Pequefias que operaron entre 2013 y 2015 804 ,36%
Total 17854 100%
Fuente: Pymes en el Ecuador: No paran de evolucionar (EKOS, 2017)
Tabla n°4: Evolucion de las empresas medianas en el periodo 2012-2016
Evolucion Nimero %
Bajaron A pequeiia 0 micro 1474 18,98%
Crecieron A grande 236 3,04%
Igual Se mantuvo mediana 4135 53,24%
. Desaparecieron desde 2012 1766
D 24,759
ejaron de operar Medianas que operaron entre 2013 y 2015 156 75%
Total 7767 100%
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Fuente: Pymes en el Ecuador: No paran de evolucionar (EKOS, 2017)
2.3 LA GESTION DE LA CALIDAD

2.3.1 La calidad y su importancia

La calidad a lo largo de la historia ha tenido varios autores que han rescatado la
importancia del término “calidad” y sus enfoques pues se ha constituido como un término
de concepto dindmico por sus continuos cambios a lo largo de las décadas sobretodo desde
que se asumié como una necesidad indispensable dentro del campo empresarial. A

continuacion se mencionan varios conceptos de “calidad” definidos por varios autores:

Segtn (Teruel Cabrero , 2006) La calidad se concibe como la satisfaccion del cliente con
respecto a un producto o servicio que cumple con las expectativas del mismo. La calidad se
debe enfocarse en la obtencion de resultados y la estructuracion correcta de la organizacion

para definir los puntos de mejora continua.

Para (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009) la calidad es fundamental para las
empresas por su impacto en la competitividad en un mundo globalizado e industrializado,
las empresas se han hecho mas fuertes enfrentadas en un mercado cada vez mas agresivo,
la aplicacion de la mejora continua y su ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar)

actuaran para adaptarse a los cambios del entorno.

Segtn (Lozano Cortijo, 1998) manifiesta en la revista Médica Herediana que la calidad es
un proceso que no solo debe basarse en el control, se necesita instalarla, consolidarla y
mejorarla continuamente mediante el compromiso del alto mando y de todos los
integrantes de la organizacion. Calidad es poder cumplir con los requisitos (proceso o

producto) previniendo errores.

Segtin (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009) docentes de la Universidad de la
Salle, Bogota el término calidad se traduce en: cumplimiento de las expectativas del
cliente, minimizacién del error, reduccion de costos, mejora continua, competitividad y

aumento de beneficios econdmicos.

Segun (Riccardi, 1992) autor del libro La Cultura de la Calidad Total: Un enfoque para
competir sin deshumanizar tu empresa la calidad es un todo fundamentado en cuatro
aspectos basicos: el cliente, prevencion del error, el trabajo estructurado y la preparacion

continua.
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* La satisfaccion del cliente externo (proveedores, clientes) como la del cliente
interno(personal propio de la empresa)

* El compromiso del grupo de trabajo para cumplir con objetivos y desarrollar los
procesos con la mayor eficiencia posible.

* El logro de minimizacion del error en los procesos para que los resultados cumplan con
expectativas previstas.

* La adaptacion al cambio del entorno y la mejora continua para hacer de la calidad una

cultura que se aplique en toda la organizacion.

Por ultimo segun el autor ( Anco Bonifaz, 2017) Miembro de la Comision de Calidad y
Sistemas Integrados del CD Lima — CIP, indica que la ISO9001-2015 define la calidad
como resultado de un comportamiento, actividad y proceso que genera valor por medio
del cumplimiento de las necesidades y expectativas de los grupos de interés de una

organizacion cumpliendo los requisitos pertinentes.
2.4 LAS NORMAS ISO

2.4.1 Definiciones

Segtn (Yanez , 2012) las normas ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) son
guias que agrupan los lineamientos internacionales de calidad donde se muestran los
requisitos de las organizaciones para preservar la calidad de un producto, servicio y

proceso a nivel global.
2.4.2 Caracteristicas de la norma ISO
Segun (Yafiez , 2008)

* Su enfoque basado en los procesos

* Su compatibilidad con otras normas de gestion.

* Principal norma certificable del mundo.

* Su gran énfasis en el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios.

* Su gran énfasis en la participacion y compromiso de la alta direccion con la
calidad.

* Menor énfasis en procedimientos documentados.

* El establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles de la

organizacion.
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* Mayor atencion a la disponibilidad de recursos.

* Su gran énfasis en atender y satisfacer las necesidades del cliente.

* El seguimiento y analisis de la informacién que concierne a la satisfaccion del
cliente.

* Latoma de decisiones en base al analisis de la informacién recogida por el sistema
de gestion de calidad.

* Mejora continua y analisis permanente de la eficacia del sistema de gestion de

calidad.
2.4.3 ;Qué es la norma ISO 9001?

(Nava, 2015) La norma ISO 9001 es un documento que detalla los requisitos para llevar a
cabo un sistema de gestion de la calidad con la finalidad de que el producto o servicio que
ofrece una organizacion cumpla con estandares internacionales de calidad. La ISO 9001 se

basa en la mejora continua, enfoque en procesos y el pensamiento basado en riesgo.
2.4.4 Ciclo PHVA

Segun (Crof, 2015) Presidente del ISO/TC 176/SC 2 el ciclo PHVA engloba los distintos
procesos para el aseguramiento de la calidad, planear (objetivos, recursos, riesgos y
oportunidades, comprension de necesidades y expectativas de partes interesadas), hacer
(realizar lo planeado), verificar (medir y dar seguimiento al proceso) y actuar (corregir y

aplicar mejoras).
2.4.5 Mejora continua

Segun (Esquivel Valverde & Ledn Robaina, 2017) docentes de la Universidad Técnica de

Cotopaxi de Ecuador y Universidad de Oriente de Cuba respectivamente

En calidad la mejora continua consiste en la mejorar periddica de aspectos como la
eficacia, rendimiento, costos, satisfaccion, tiempos, confiabilidad de los procesos de la
organizacion, esta debe ser impulsada por cada uno de los individuos en busca de la

perfeccion.
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Figura n°2: Mejora continua basada en procesos
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Fuente: Auditorias, Mejora Continua y Normas ISO: factores clave para la evolucion de

las organizaciones (Yanez, 2012).
2.4.6 Pensamiento basado en riesgos

(Benzaquen de las Casas, 2018) El pensamiento basado en riesgos es mantener una actitud
preventiva con el fin de minimizar los riesgos a los que estd expuesta la organizacion y
maximizar las oportunidades del entorno para obtener mayores beneficios que se reflejen

en los resultados.
2.4.7 Enfoque basado en procesos
Segun (Pérez, 2016) el enfoque en procesos consiste en:

* Especificar las entradas y salidas de los procesos.
* Establecer los recursos necesarios de los procesos.
* Determinar responsables y autoridad de los procesos.

* Analizar los riesgos para prevenirlos y las oportunidades para aprovecharlas.
2.4.8 Principios de 1a ISO 9001

Segin (Sirvent Asensi, Gisbert Soler, & Pérez Bernabeu, 2017)la norma ISO se basa en

siete principios de gestion de calidad:

Enfoque al cliente: las empresas dependen de sus clientes pues deben comprender sus

necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos y superar sus expectativas.
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Liderazgo: los lideres son la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.
Deberian crear un ambiente interno donde todo el personal pueda llegar a involucrarse

totalmente en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Compromiso de las personas: la participacion del personal es indispensable para
mantener en funcionamiento un sistema de gestion de calidad. Ademas, es del personal
operario del que se pueden extraer las mejores ideas, ya que estos son los que pasan parte

de su dia a dia con el producto o servicio que la organizacion ofrece.

Enfoque a procesos: un resultado deseado se alcanza eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
Mejora: la mejora del desempefio integral de la empresa debe ser un objetivo permanente

Toma de decisiones basadas en la evidencia: las decisiones deben basarse en el analisis

de datos

Gestion de las relaciones: una relacion beneficiosa entre clientes y proveedores aumenta

la capacidad de todos para crear valor.
2.4.9 Versiones de la ISO 9001

(Garcia Lorenzo & Santos Naiez, 2015) La norma ISO 9001 ha experimentado varios
cambios desde su creacion en 1987 por parte del Comité ISO TC 176 (Véase en la figura
3)

Figura 3. Versiones de la ISO 9001

ISO 9001-2000

Mejoramiento de
procesos y en
clientes.

-

Fuente: (Garcia Lorenzo & Santos Naiiez, 2015)
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2.4.10 Contenido de la Norma ISO 9001-2015

(Franch Leon, 2016)La norma ISO 9001-2015 con respecto a su antecesora ISO 9001-2008
presenta cambios en su estructura y contenido, el Comité técnico de ISO amplio el nimero
de capitulos de ocho a diez donde se amplia de mejor manera aspectos como la evaluacion
de desempefio y la mejora continua que deben tener las empresas que utilizan la norma.

(Véase en la figura 4)

Figura 4. Contenido de la ISO 9001-2015

ISO 9001-2015
1.- Objeto y campo de aplicacién.
2.-Referencias normativas.
3.-Términos y definiciones.
4.-Contexto de la organizacion.
5.-Liderazgo
6.-Planificacion
7.-Apoyo
8.- Operacién
9.-Evaluacién de desempefio
10.-Mejora

Fuente: (Franch Leon, 2016)
2.5 CONTEXTO ORGANIZACIONAL
2.5.1 Definiciones

Segin (Pérez, 2016) “El contexto organizacional engloba aspectos internos y externos
influye en los objetivo de la empresa y puede afectar la efectividad del sistema de gestion
de calidad”

Para (Molina , 2002) el contexto de la organizacion es el conocimiento interno versus el
conocimiento externo de la empresa, para enfrentar al mercado que estd en constante

cambio.

(Araque , 2017) La Norma ISO 9001-2015 conceptualiza al contexto organizacional como
el conjunto de factores internos o externos que tienen impacto sobre los objetivos de la
empresa. Los factores internos controlables por la empresa tales como: cultura
organizacional, valores, mision, reglamentos, politica, objetivos, procesos, productos etc.
Los factores externos que sobrepasan el control de la empresa: aspectos legales,

econdmicos, sociales, culturales, tecnologicos y el mercado.
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2.6 LA NORMA ISO Y LAS PARTES INTERESADAS

Son aquellas que tienen derechos o intereses en un sistema. Si usted esta preocupado por el
futuro de un sistema - son las partes interesadas en quienes usted debe preocuparse. Para
una organizacion, por ejemplo, las partes interesadas son cualquier grupo o individuos que
pueden afectar, o pueden ser afectados por el logro de los propositos de la organizacion.
Esta definicion es considerada muy general por algunos debido a que incluye tanto a las
partes interesadas asi como a todas las partes afectadas. Algunos prefieren restringir el
término a aquellos que tienen una ‘participacion’, demanda o interés personal — aquellos
que proveen algo de importancia para la organizacién y esperan a cambio algo de vuelta.

(Mayers, 2005)

Para hacer frente al apartado de la norma ISO 9001 2015, muchos expertos en gestion de la
calidad utilizan una técnica para el analisis y resolucion de problemas nominada DAFO o
FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), esto es, cudles son los
recursos con los que cuento que me dan la posibilidad de llegar a mi objetivo, y por otra
parte, cual es el impacto de las debilidades asi como de las amenazas y oportunidades que
el medio ofrece. El andlisis de estos factores permitira que la persona defina con claridad
las diversas actividades y por tanto, las metas necesarias que se deberan establecer para

alcanzar los objetivos planteados. (Garcia Lopez & Cano Flores)

Este andlisis representa una alternativa para pequeiias y medianas empresas, atractiva por
sus multiples beneficios, ya que es facil de aplicar, es analitica, propositiva, y cuyo tnico
requisito consiste en trabajarla o desarrollarla a través de la integracién de un equipo de
trabajo o miembros de un grupo directivo involucrados con el manejo y direccion de la
organizacion y con el tiempo necesario para realizar el analisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas a las cuales se enfrenta la organizacion, llegando de
esta manera a contar con informacion que permita determinar alternativas estratégicas
viables para afrontar los diferentes cambios que el medio presenta y hacerlo con éxito.
Emplea los principales puntos del estudio del contexto e identifica aquellos que ofrecen
oportunidades y los que representan amenazas u obstaculos para su operacion. (Garcia

Lopez & Cano Flores)

Las Fortalezas y Debilidades tienen referencia a la organizacion y sus productos, incluyen

los puntos fuertes y débiles de la organizacién, mientras que las Oportunidades y
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Amenazas se refiere a factores externos donde la empresa no tiene control y se derivaran
del ambiente del mercado y la competencia presente y futura. Por lo tanto se debe realizar
este analisis en el siguiente orden: 1) Fortalezas; 2) Oportunidades; 3) Amenazas; y 4)

Debilidades, pues las dos primeras. (Garcia Lopez & Cano Flores)

A la hora de realizar este analisis hay que tener en cuenta la responsabilidad, intuicién y
creatividad de los responsables ya que para todas las personas una misma situacion puede
no ser percibida de la misma manera y se pueden cometer fallos que perjudiquen el analisis
y evaluacion de las situaciones. Por ello es de gran importancia una eficiente
administracion de una organizacion contando con personal competente, habil, con la
capacidad de resolucion de problemas, conduccion de grupos y con los conocimientos
necesarios para lograr los objetivos propuestos y que se obtengan beneficios en todos los

contextos de la empresa
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CAPITULO 3

3.1 METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacion “BENEFICIOS DE LA NORMA ISO EN LAS
PYMES COMERCIALES DEL CANTON MILAGRO” por la modalidad corresponde a
un proyecto de investigacion documental pues esta técnica consiste en una seleccion,

critica, analisis y compilacion de las diversas fuentes de informacion del objeto de estudio.
3.1.1 Investigacion documental

Segtin (Baena Paz, 2014), la investigaciéon documental es una técnica que consiste en la
seleccion y recopilacion de informaciéon por medio de la lectura y critica de documentos y
materiales bibliograficos, de bibliotecas, hemerotecas, centros de documentacion e

informacion.

(Franklin, 1997) define la investigacion documental aplicada a la organizacion de empresas
como una técnica de investigacion en la que “se deben seleccionar y analizar aquellos
escritos que contienen datos de interés relacionados con el estudio...,”

Para la realizacion de este proyecto se han utilizado los conceptos, teorias y estudios de
diferentes autores en relaciéon con el trabajo presente que han aportado a una mejor

recopilacion de informacién del objeto de estudio.
3.1.2 Enfoque cuantitativo

Segin (Hernandez Sampieri, 2014) el enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio.
Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos. El orden es
riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se

revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teorica.

Para obtener datos objetivos en la investigacion se han utilizado datos estadisticos que han

permitido comparar y analizar los resultados.
3.1.3 Método exploratorio

Segiin (Hernandez Sampieri, 2010) los estudios exploratorios se realizan cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigaciéon poco estudiado, del cual se

tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura
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reveld que tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el
problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas

perspectivas.

La aplicacion de este método se ha utilizado antes de la redaccion del proyecto para poder
tener conocimiento a cerca del mismo haciendo una revision de literatura general que ha
permitido conocer de mejor manera lo que se va a estudiar, de igual manera se utilizo este
método para el inicio de la redactar seleccionando la informacién mas relevante

relacionada con el estudio.
3.1.4 Método descriptivo

Segiin (Hernandez Sampieri, 2010) los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, inicamente
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como

se relacionan éstas.

Segtn (Tamayo y Tamayo, 2002) la investigacion descriptiva “comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso de los
fenomenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de personas,

grupo o cosas, se conduce o funciona en presente”.

En la realizacidon del proyecto se han explicado, definido y analizado las causas-efectos y
caracteristicas del objetivo de estudio en base a conceptos y teorias cientificas que han

permitido .
3.1.5 Método deductivo

El método Deductivo “permite, mediante el razonamiento l6gico, tomar una decision
sobre el grado de certeza que posee una hipdtesis o formular un juicio a partir de otros

juicios o premisas” (Hurtado Leon & Toro Garrido, 2005)

En el desarrollo de la investigacion ha sido imprescindible la aplicacion de este método
pues las conclusiones obtenidas han sido procesadas y redactadas en base al método

cientifico generando un estudio claro y preciso.
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En la siguiente tabla se muestran algunas de las revistas que se han utilizado en el presente

proyecto de investigacion, ya que su contenido ha sido de suma importancia para el

desarrollo del tema.

Tabla n°5: Base de datos de revistas cientificas

TITULO

REVISTA

AUTORES

La calidad y el impacto positivo
en la economia de las empresas

Revista Digital de la Comision de
Calidad y Sistemas Integrados

Anco Bonifaz, H.

La importancia de las PYMES en
el Ecuador.

Revista Observatorio de la
Economia Latinoamericana

Yance Carvajal, C., Solis
Granda, L., Burgos
Villamar, I., & Hermida
Hermida , L

"Conozca todo acerca de las
actualizaciones de las normas ISO
9001 ¢ ISO 14001 y las
oportunidades y desafios que esto
representa para su organizacion"

Revista Incotec

Acosta Trejos, R

Contexto de la organizacion
segun la ISO9001:2015

Revista Nueva Gerencia,

Araque , J

Recién publicadas: las nuevas
ISO 9001 e ISO 14001.

ISOfocus

Crof, N

El concepto de calidad: Historia,
evolucion e importancia para la
competitividad

Revista Universidad de la Salle

Cubillos Rodriguez, M. C.,
& Rozo Rodriguez, D

Las Pymes en el Ecuador y sus
fuentes de financiamiento

Revista Observatorio de la
Economia Latinoamericana.

Delgado Delgado, D. D., &
Chavez Granizo, G. P

Identidad Corporativa como
factor diferenciador en la
competitividad de las Pymes del
canton Milagro en la zona 5 del
Ecuador

Revista Observatorio de la
Economia Latinoamericana

Espinoza Solis, E. J.,
Espinoza Solis, R. C., &
Medina Hinojosa, D. J

La Asociatividad Micro
empresarial, como mecanismo
productivo sostenible: Caso
Canton Milagro - Ecuador

Revista Universidad, Ciencia y
Tecnologia

Fajardo Vaca, L., Ronquillo
Fernandez, M., Vasquez
Fajardo, C., Toscano Ruiz,
D., & Fajardo Vaca, L.

Las normas ISO 9000: una mirada
desde la gestion del conocimiento,
la informacidn, innovacion y el
aprendizaje organizacional

Revista Cofin Habana

Franch Leon, K

Claves para entender la nueva
ISO 9001.

Revista de normalizacion y la
certificacion AENOR

Garcia Lorenzo, R., &
Santos Nanez, M
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Nuevas necesidades nueva ISO
9001

Revista de la normalizaciony la
certificacion

Gomez, J. A

La norma ISO 9000: Beneficios
de su introduccion en las
empresas espafiolas

Revista Europea de Direccion y
Economia de la Empresa

Heras Saizarbitoria, 1., &
Casadesus, M

Resultados Censo Nacional
Econdémico

INEC

INEC

Metodologia de la investigacion

McGraw Hill

Hernandez Sampieri, R

(Qué es calidad total?

Revista Medica Herediana

Lozano Cortijo, L.

Valor Agregado: Transito de la
ISO 9001: 2008 a la 2015,una
necesidad del sector empresarial
ecuatoriano

Revista para la Docencia de
Ciencias Econdmicas y
Administrativas en el Ecuador

Pérez, Y

Los 7 principios de gestion de la
calidad en ISO 9001

3ciencias

Sirvent Asensi, S., Gisbert
Soler, V., & Pérez
Bernabeu, E

Fuente: Elaborado por Autores

28




CAPITULO 4

4.1 DESARROLLO DEL TEMA

La presente investigacion tiene el objetivo de mostrar la realidad de las Pymes Milagrefias
y la importancia que tiene la aplicacion gestion de calidad por medio del uso de la
ISO9001:2015, a su vez tratar la importancia que tiene el conocer el contexto

organizacional y las partes interesadas de una empresa Pyme o de cualquier otra.

Las Pymes son el grupo de empresas pequeiias y medianas que en base al nimero de
trabajadores, contribuyen al desarrollo socioecondémico de los paises, su principal funcion
es ofertar bienes y servicios. Las Pymes generan empleo ofreciendo mejoras en la calidad
de vida de la poblacion por su contribucion en la dinamizacion en la economia, por otro
lado mejora la gobernabilidad debido a que requieren menores costos de inversion y es el
sector que mayormente utiliza insumos y materias primas. En la actualidad las Pymes del
pais han representado la base del crecimiento social en cuanto a produccidon, demanda,
compras y adicionando un valor agregado a productos o servicios que se comercializan dia
a dia en el mercado, es por ello que el Estado apoya a este tipo de empresas otorgando
préstamos e impulsandolos al desarrollo para facilitar la competencia entre los mercados
rivales y para lograr hacer frente a las demandas del mismo (Delgado Delgado & Chavez

Granizo, 2018).

Las Pymes pueden ser mas competitivas cuando exista un mayor compromiso con la
calidad, el hecho de que sean pequefias y medianas empresas no significa que sus procesos
y resultados no sean grandes, si bien la aplicacion de un sistema de gestion de calidad en
Pymes se lo desarrolla de manera diferente a la de grandes empresas por los recursos de la
una y la otra, las pymes son un tipo de empresa donde es mas facil implementar el SGC
por el alto grado de adaptabilidad que estas muestran. La implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001 en las Pymes ha dejado de ser un mito, contrario a lo que se
pensaba que solo las grandes empresas estan capacitadas para poder implementar un
sistema de gestion de calidad, las pymes pueden ser mas competitivas no solo localmente
sino ingresar a mercados internacionales. La certificacion en ISO es costosa pero en el
mundo globalizado de hoy se ha transformado en una necesidad para alcanzar mejores

resultados y lograr competir con grandes empresas (Acosta Trejos, 2015).
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La aplicacion de la ISO 9001 en las empresas supone diversos beneficios para las
organizaciones: Reduce los costes al tener una eficiente implementacion de
procedimientos, formalizados las instrucciones de trabajo y los principios de
funcionamiento permitiendo una forma correcta de actuar del personal involucrado. Se
delimitan las competencias y responsabilidades con efecto positivo en las relaciones
interpersonales en la organizacion. Mejora la profesionalidad del personal de la empresa
gracias a las acciones de formacion recogidas en los requisitos de la norma, de esta manera
aumenta la motivacion y participacion de los operarios, mejora la gestion de recursos y se
fomenta la autodisciplina. Mejora la comunicacién al intercambiar conocimientos y
experiencias personales entre los trabajadores de la empresa, mediante interrelacion la
empresa se puede beneficiar. Aumenta la credibilidad y confianza al cliente con la mejora
del conocimiento de la calidad ofrecida y la satisfaccion del cliente (Heras Saizarbitoria &

Casadesus, 2001).

Segtn (Zea Tufifio & Barzola Larrosa, 2015) las Pymes que implementan un adecuado

sistema de gestion de calidad se basa en los siguientes aspectos:

* Asegurar el mercado de trabajo mediante la descentralizacion.

* Reducen las relaciones sociales a términos personales mas estrechos entre el
empleador y el empleado favoreciendo las conexiones laborales ya que, en general,
sus origenes son unidades familiares.

* Presentan mayor adaptabilidad tecnolégica y menor costo de infraestructura.

* (Obtienen economia de escala a través de la cooperacion empresarial, sin tener que

reunir la inversion de una sola firma.

La ISO 9001:2015 posee un enfoque en procesos, mejora continua y pensamiento basado
en riesgo como se menciond a lo largo del marco tedrico de esta investigacion, el ciclo
PHVA (Planificar, hacer, verificar y actuar) se aplica a lo largo de todo el contenido de la
norma, los capitulos 4, 5,6 se enfocan en la planificacidn, los capitulos 7,8 se enfocan en el
hacer, el capitulo 9 se centra en la verificacion y el capitulo 10 en el actuar. Si bien todos
los capitulos de la norma son importantes, hay que prestar principal atencion en el capitulo
4 iniciador de la planificacion de un sistema de gestion de calidad donde muestra los
requisitos para la comprension de la organizacidon, comprension de las partes interesadas,
alcance del sistema de gestion de calidad y gestion de calidad y sus procesos (Gomez,

2014).
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El contexto de la organizacién consiste en definir aspectos internos y externos de la
empresa importantes para una correcta administracion de esta. Pero ;cudles son esas
cuestiones internas y externas? Las cuestiones internas se enfocan en aspectos dentro de la
organizacion como la cultura organizacional, planificacion, desempefio y conocimiento de
la organizacion. Las cuestiones externas representan aspectos que la empresa que pueden
afectar o beneficiar a las empresas, aspectos propios del ambiente como: tecnoldgico,

econdmico, social, cultural, competencia, riesgos y oportunidades a los que esta expuesto.

Otro aspecto que trata el capitulo cuatro es el conocimiento de las partes interesadas, y su
control y seguimiento que estas deben tener, ademés satisfacer y cumplir con las
expectativas de los clientes asi como la de las otras partes interesadas tales como
accionistas, proveedores, sociedad, gobierno etc. El cliente es una de las partes interesadas
de mayor importancia, la empresa debe cumplir las necesidades y expectativas que este
tenga de un producto o servicio, claro la calidad debe ser determinante para la decision que
este tome. Los proveedores los encargados de dotar de materia prima a la empresa para que
esta los utilice en la produccion del producto que va a ofrecer, pero estos deben tener un
seguimiento y evaluacion constante porque si al proceso se introduce materia prima de baja
calidad, el resto de procesos se vera afectado, por ello es recomendable hacer un analisis
con respecto a precio, locacion, funcionabilidad y la calidad. Los accionistas son los que
brindan su apoyo econdmico a la empresa lo cual debe ser retribuido a estos en un periodo
especifico, por su parte los gobiernos actiian regulando el funcionamiento de las empresas
y recaudando los pagos por concepto de impuestos. La sociedad por su parte se ve afectada
o beneficiada por el trabajo de la empresa, por ende hay que generar bienestar para estos ya

sea en educacion, econdmica y socialmente.

El Cantén Milagro ubicado en la provincia del Guayas cuenta con 5.099 empresas que
generan 651 millones de dolares y 17.337 personas empleadas, las principales actividades
econdmicas a las que se dedican las empresas de esta ciudad son: Actividad productivas
como la elaboracion de prendas de vestir y productos de panaderia, la actividad comercial
radica en la venta al por menor y mayor de alimentos, bebidas, tabaco, al mantenimiento y
reparacion de vehiculos por su parte los servicios se centran a los restaurantes y

actividades de telecomunicacion. (INEC, Resultados Censo Nacional Econdmico, 2011)
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Figura n°S: Establecimientos economicos de Milagro segun principales actividades

economicas del cantén Milagro

Establecimient 6micos de Milagro segUn principales actividades

econdédmicas del cantén Milagro

Comercio al por mayor y al 62,84%
por menor; reparacion de ~
vehiculos automotores y 32,31%
motocicletas 57, 71%

13,45%

Industrias manufactureras

Actividades de servicios
administrativos y de apoyo.
077% ™ Total de ingresos anuales percibidos por
ventas o prestacién de servicios

3,85% m Total personal ocupado
Suministro de electricidad, gos, 1

vapor y aire acondicionado. A7% = Total de establecimientos
0,08%

Fuente: Resultados Censo Nacional Econdmico (INEC, Resultados Censo Nacional

Econdémico, 2011)

Segun los datos del Censo del afio 2010 en Ecuador, las empresas en Milagro la mayoria
son microempresas dedicadas al comercio como actividad principal y que representan la
mayor cantidad de ingresos. Estas microempresas regularmente iniciaron como pequeiios
negocios o emprendimientos familiares y no contaban con locales comerciales apropiados,
en la actualidad esto ha cambiado en cierta medida, con el pasar del tiempo y con un
extremado esfuerzo se ha logrado su transformacion y crecimiento pero con el
inconveniente que son administrados bajo los mismos esquemas y los mismos
conocimientos de cuando iniciaron (Espinoza Solis, Espinoza Solis, & Medina Hinojosa,

2017).

Figura n°6: Ingresos por sector econdmico

Ingresos por sector econémico
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$100.000.000,00 _
$_
Ingresos sector Ingresos sector Ingresos sector
manufactura comercio servicios

Fuente: Resultados Censo Nacional Econémico (INEC, Resultados Censo Nacional

Econdémico, 2011)
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Al referirse a los mismos esquemas es que la mayoria de empresas de este canton tiene el
patron de actuar a partir de lo que hacen las otras empresas en el mercado, si les funciona a
ellos porque no nos funcionard a nosotros, dejando de lado la oportunidad de buscar
nuevas opciones y aun peor la elaboracion de una planificacion correcta antes de
aventurarse. El emprendimiento en la ciudad de Milagro no aprovecha al méximo el
potencial que podrian llegar a tener, si bien los empresarios pueden mejorar su negocios
aprovechando el entorno econdémico actual que presta facilidades, como el Sistema
economico Popular del Ecuador que brinda asesorias administrativas y de financiamiento
que potencien a estas empresas, y aun asi no lo hacen por desconocimiento. (Fajardo Vaca,

Ronquillo Fernandez, Véasquez Fajardo, Toscano Ruiz, & Fajardo Vaca, 2016)

Las pequenas y medianas empresas del Canton Milagro tienen un acelerado crecimiento y
desarrollo sin embargo deben enfrentar la competencia de grandes empresarios
provenientes de ciudades grandes con alto nivel productivo obtenido por la correcta y
eficiente administracion de operaciones en sus procesos, lo cual pone en situacion de
desventaja a las Pymes del canton ya que estas se mantienen en secciones cotidianas, bajo
actividades tradicionales sin diversificar sus productos y mercados las cuales no les
permite salir de su zona de confort limitandolas a alcanzar un nivel empresarial elevado y
permaneciendo en el mismo nivel desde sus origenes (Zuifiiga Santillan & Valero Camino,

2013).

El desconocimiento del contexto interno, la cultura organizacional, no ha explotado nuevas
ideas comerciales que adapten al mercado competitivo. Por este motivo es que dichas
empresas carecen de herramientas competitivas claves como vision y mision, que no
permiten una relacién y comunicacion directa con las partes interesadas involucradas en las
diferentes actividades, por lo general cuentan con poca o ninguna especializacion en la
administracion o tienen diversas maneras de administracion, la direccion se encuentra a
cargo de una sola persona la cual cuenta con muy pocos auxiliares y por lo general no
estan capacitados para llevar a cabo esta funcion y los objetivos trazados (Espinoza Solis,

Espinoza Solis, & Medina Hinojosa, 2017).

Las Pymes del Canton Milagro también han presentado otros problemas los cuales han
sido motivo de su fracaso, muchas empresas no tienen un efectivo manejo de la gestion de
calidad relacionada, cultura organizacional poco fortalecida, en la forma de ejecutar el

trabajo y la satisfaccion del cliente, el efecto que tiene en el nivel de ventas, por ello es
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necesario que las mismas logren alcanzar un desarrollo sostenible en el tiempo a través de
procesos y productos de calidad. El manual de calidad es una alternativa a este problema
empresarial ya que se centra en la mejora de todos los procesos, un buen clima laboral,
organizacion de recursos, documentacion, adaptacion ante las oportunidades cambiantes
que pasan en el mercado, hasta llegar a la competitividad empresarial. (Zafiiga Santillan &

Valero Camino, 2013)

En el estudio realizado a 382 personas del canton Milagro sobre la calidad del producto o
servicio que adquiri6 en las Pyme de la localidad, la pregunta del cuestionario basada en
la escala de Likert arrojo los siguientes resultados: Nula calidad 1,57%.baja calidad
20,68%,media calidad 57,07%, alta calidad 16,49% y muy alta 4,19%,resultados poco
satisfactorios y que demuestra que falta mucho en materia de calidad en estas Pymes

(Zaniga Santillan & Valero Camino, 2013).

Las Pymes del canton Milagro deben seguir en esa busqueda de calidad en sus productos y
servicios que ofrece, la importancia de conocer el contexto organizacional ya que permitira
sentar las bases necesarias para el correcto funcionamiento de la empresa para aprovechar
las oportunidades y aplacar las amenazas, ademas no es saludable para la empresa
solamente fijarse en lo que funciono a otros negocios, funcionara de la misma manera en el
mismo, cada empresa es diferente en sin naumero de aspectos. El Tener pleno conocimiento
de las partes interesadas en especial al cliente que es el que definird si el producto o

servicio que se le ofrece es bueno o malo.
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CAPITULO 5

5.1 CONCLUSIONES

Las Pymes en Milagro son vitales para la economia local ya que representan a la
mayoria de empresas siendo las mayores generadoras de plazas de trabajo y se
mantienen en constante crecimiento pero es importante que enfaticen en la gestion
de calidad para que puedan competir con grandes empresas.

La aplicacion de un sistema de gestion de calidad es esencial para que las
empresas sean mas competitivas en un mercado que cambia rapidamente, Las
pymes de Ecuador tienen un gran potencial de crecimiento por su adaptabilidad a
los cambios lo cual debe ser aprovechado y que mejor forma de usar la norma ISO
9001:2015 como referencia para mejorar los procesos y por ende ofrezcan un
producto o servicio de calidad.

La ISO9001:2015 dota de muchos beneficios a las pymes, genera mayor
competitividad, ahorra tiempo, costos, desempefio de personal y sobre todo la
credibilidad de la empresa para con el cliente, de que su producto o servicio es de
calidad.

Las pymes de Milagro poseen una cultura empresarial débil lo que se refleja en el
grado de calidad que tienen los productos o servicios que ofrecen que no llegan a
cumplir las necesidades y expectativas de sus clientes, por eso es importante
conocer el contexto interno de la empresa y el externo para aprovechar las
oportunidades del mercado.

Es importante que las pymes de Milagro conozcan cudles son sus partes
interesadas para asi poder satisfacer las necesidades y expectativas de estas, los
altos directivos deben poner principal énfasis ya que es esencial en un Sistema de

Gestion de Calidad.
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