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PRESENTACION

El Programa de Maestria en Administracion de Empresas con mencion en Competitividad
y Gestion de la Calidad, modalidad en linea, tiene como objetivo desarrollar procesos
de gestién y aseguramiento de la calidad que contribuyan al mejoramiento de la
competitividad de empresas publicas y privadas del pais, con base al conocimiento de
nuevas concepciones y estrategias de la administracion moderna, que permitan la
innovacion y liderazgo de la gestidn sustentable empresarial a través del desarrollo de
competencias profesionales integrales en el area de la administracion.

En este sentido, durante el médulo de Investigacion se empieza a desarrollar con los
maestrantes los estudios de casos, que posteriormente son presentados como
ponencias durante el desarrollo del Seminario propuesto en el Proyecto de Vinculacién
del Programa de Maestria, que tiene como finalidad contribuir con el fortalecimiento y
generacion del conocimiento relacionado con la importancia de implementar un modelo
de gestidon con base en el proceso de mejora continua, que permita diagnosticar las
causas que dan origen a diferentes problemas propios del ambiente interno y externo
de los diferentes tipos de emprendimientos. Para posteriormente aplicar una o varias
herramientas administrativas para la toma de decisiones relacionadas con el uso de los
recursos, el cumplimiento de la normativa para el control de los procesos, y la
efectividad de las relaciones con los clientes y/o usuarios del producto o servicio
ofertado. Ademas, de tomar en cuenta la relacion con los socios estratégicos para
alcanzar los objetivos empresariales.

El Seminario “Fortalecimiento de la Gestion Estratégica para la Mejora Continua de los
Emprendimientos™, contd con la participacion de los emprendedores de la provincia de
Imbabura del sectorde la Economia Popular y Solidaria, maestrantes y docentes de la II
cohorte de la Maestria de Administracion de Empresas - modalidad en linea e invitados
especiales. El evento fue realizado bajo modalidad virtual y centro su interés en generar
un espacio de transferencia e intercambio de conocimientos, presentando los resultados
de los estudios realizados en el campo de la gestiéon empresarial, con el objetivo de
determinar oportunidades de mejora mediante la implementacion de herramientas
administrativas que permitan planificar, ejecutar, verificar y actuar de manera
correctiva y preventiva los procesos propios de cada emprendimiento.

El documento recoge los principales aportes del evento y se espera que sea un
instrumento de divulgacion cientifica considerado como linea base para futuras
investigaciones relacionadas con la Competitividad y Gestion de la Calidad. Las areas
tematicas desarrolladas durante la jornada del seminario fueron:

- Gestion Estratégica
- Mejora Continua

- Competitividad

- Productividad

- Innovacién

Comité Organizador
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Analisis de la Relacion entre el Proceso de Mejora Continua y la Mitigacion
de Reclamos por Insatisfaccion de los Usuarios del Servicio: Estudio de Caso
Instituciones Financieras

Ing. Verdnica Patricia Pozo-Revelo (1), Lic. Lizbeth Viviana Chalacan-Escobar (2),
Ing. Maria Gabriela Garcia-Montesinos (3), Ing. Silvia Gabriela Hernandez-Teran (4),
Ing. Edwin Patricio Chiliquinga-Unaucho (5)

Maestria en Administracion de Empresas
con Menciéon en Competitividad y Gestiéon de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

Como parte del trabajo realizado durante el mddulo de Investigacion del Programa de
Maestria en Administracién de Empresas con mencion en Competitividad y Gestion de la
Calidad de la Universidad Técnica del Norte. El presente trabajo tiene como objetivo
analizar la relacién entre el proceso de mejora continua y la mitigacién de reclamos por
insatisfaccion de los usuarios del servicio de las instituciones financieras. En un primer
momento, la revision bibliografica permite determinar la importancia de utilizar
herramientas administrativas para establecer las oportunidades de mejora y las
estrategias para mitigar los riegos desde el enfoque del cumplimiento de requisitos para
satisfacer las necesidades, gustos y preferencias de los usuarios del servicio. Los
principales hallazgos muestran cdmo al encontrar las causas que dan origen al problema
utilizando las etapas del Ciclo Deming se puede lograr la mejora continua de los procesos
relacionados con la eficiencia y eficacia del servicio al cliente. Se menciona a la
competencia y la importancia de utilizar las herramientas tecnolégicas como una ventaja
competitiva.

Palabras clave: Procesos de Mejora, Calidad, Ciclo Deming, Cliente, Instituciones
Financieras.

Introduccion

En Ecuador el sistema financiero esta formado por cooperativas de ahorro y crédito,
mutualistas y otras instituciones financieras (Morillo, et. al., 2011). El sector financiero
ecuatoriano se caracteriza por estar dotado de una elevada complejidad (Fernandez-
Olit, 2020; Llamuca-Pérez et al., 2019), los instrumentos financieros que maneja, los
modelos de gestidn, las metodologias de trabajo y las propias caracteristicas de su
funcionamiento, ejercen una oferta de productos y servicios financieros muy amplia, que
en ciertas ocasiones atrae al cliente pero puede llegar a confundirlo y elevar sus
expectativas sobre la banca (Merino, 2013), sobre todo teniendo en cuenta la agresiva
competencia y la digitalizacion que toma fuerza en estos sectores. Los bancos en el
Ecuador deben estar en constante capacitacion y aplicando multiples esfuerzos para
mejorar sus estrategias y disminuir el nimero de quejas que reciben, para mejorar su
valoracién entre los usuarios.

En este contexto, algunos estudios sugieren que los canales tradicionales de atencion al
cliente se encuentran saturados (Llamuca-Pérez et. al., 2019; Pérez et. al., 2020),
debido a que la atencidn presencial persiste, a pesar de la tendencia positiva en el uso
de transacciones en linea (Lévy Mangin et. al., 2020). Haciéndose fundamental el area
de reclamos para retroalimentar y mejorar los procesos relacionados con la satisfaccion
de las necesidades de los clientes y/o usuarios de los servicios bancarios (Fernandez-
Olit, 2020), en donde alcanzar y mantener la calidad es indispensable para contar con
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la aceptacion de los productos financieros. Calidad que actualmente estd medida, por el
numero de solicitudes atendidas; quejas y reclamos solucionados a tiempo; y
sugerencias de los usuarios que se han considerado para ser implementadas durante un
periodo de ejecucién (Torres & Rojas, 2015). Mientras que, el aumento del niumero de
guejas de los usuarios en el sistema bancario, con frecuencia estd relacionado con
problemas operativos internos, falta de personal suficientemente cualificado (Bustos et.
al., 2007), excesivos tiempos de espera (Fernandez-Olit, 2020) y las herramientas
digitales demasiado sofisticadas desde la perspectiva del usuario (Pérez et. al., 2020).

Estos planteamientos, permiten establecer como objetivo de este trabajo el analizar la
relacion entre el proceso de mejora continua y la mitigacién de reclamos por
insatisfaccion de los usuarios del servicio de las instituciones financieras, evaluando las
posibilidades de mejoras con la identificacion de los puntos en donde se producen los
reprocesos y toman las decisiones en materia de gestidon interna. Al plantearse la mejora
de la calidad se considera la metodologia del Ciclo Deming, conocido también como PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), con la finalidad de disminuir el tiempo de respuesta
en la atencién al cliente, lo que requiere del nivel de capacitacién y experiencia de los
empleados como responsables de la ejecucion de los procesos. Las principales
conclusiones del este trabajo estan encaminadas en la posibilidad de mejorar la atencién
al cliente y/o usuario mediante procesos bien definidos y apoyados en la innovacién
tecnoldgica.

Descripcion del método

Se realizar una revision sistematica de literatura relacionada con el tema de este trabajo
(Silamani, 2015). El proceso de investigacion sera deductivo basado en razonamiento y
que se enfoca en bases de fundamentos teodricos (Prieto, B., 2017). Los articulos
cientificos analizados se extraen de bases de datos relacionadas con la gestion y
administracion, de manera que muchos estudios muestran la importancia de establecer
mejorar los procesos relacionados con la satisfaccion de las necesidades de los clientes
y/0 usuarios de los servicios (Berdugo-Correa et. al., 2016). Se plantean los objetivos,
metodologia y herramientas administrativas para determinar las causas que dan origen
a los reclamos y quejas de los usuarios de las instituciones financieras, asi como también
se considera la implementacién del Ciclo Deming, para dar una alternativa de solucién
enfocada den la mejora continua (Torres & Rojas, 2015). Se presentan las principales
conclusiones del estudio, considerando que los resultados de este analisis pueden ser
considerados como linea base para futuras investigaciones en el contexto estudiado.

Desarrollo

Ecuador vivid la mayor crisis econdmica financiera del sistema bancario, que ademas de
castigar economicamente a las instituciones financieras nacionales e internacionales,
hizo mella en la confianza y percepcién del cliente hacia estas instituciones (Tenesaca-
Martinez et. al., 2017). Con el paso del tiempo y los multiples esfuerzos publicos y
privados, actualmente se ha logrado consolidar a la banca nacional, volviendo a generar
confianza y seguridad en sus clientes. La Superintendencia de Bancos del Ecuador (SB)
encargada de monitorizar y supervisar a las entidades financieras (Llamuca-Pérez et.
al., 2019; Superintendencia de Bancos, 2022), desarrolla y actualiza diferentes
metodologias de supervision y regulaciones alineadas a las mejores practicas, teniendo
como objetivo crear la confianza en la estabilidad de sus modelos y negocios ante
problemas recurrentes de duda o incertidumbre de la poblacion.
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Durante décadas, la banca ha utilizado la calidad del servicio de atencion al cliente desde
una perspectiva holistica, como estrategia de diferenciacion potencialmente exitosa
(Santiago, 2020). Su aparente relacién con las capacidades de administracién del talento
humano, la satisfaccion del cliente y el rendimiento, han generado debate entre los
cientificos (Bustos et. al., 2007; Fernandez-Olit, 2020; Torres & Rojas, 2015). De hecho,
debido al alto indice de competencia en el sector bancario, existe una amplia oferta de
productos financieros y una importante disminucion de costos, que impulsa a los
investigadores a considerar a la satisfaccion del cliente cémo factor primordial para
conservar su lealtad (Vela, 2010). Las estrategias de fidelizacion y captacion, son cada
vez mas modernas (Lévy Mangin et. al., 2020), pero redundan en la importancia de
crear esa sinergia entre las necesidades y expectativas del usuario, asi también
pretenden establecer una cercania continuada.

En este sentido, cabe precisar que, si bien la calidad de servicio o la satisfaccién han
sido investigados ampliamente en el sector financiero (Garcia Lomas, 2018), se ha
dejado de lado, el analisis detallado de aquellos focos del problema, denominados
reclamos y requerimientos que interpone el usuario a la institucidon, ya sea por un
servicio percibido como insuficiente o por un producto financiero que no cubre las
expectativas generadas en el usuario. De acuerdo a la Superintendencia de Bancos, un
reclamo, es aquel procedimiento previsto en el Cédigo Organico Administrativo y en la
Codificacion de las Normas (Superintendencia de Bancos, 2021) a través del cual, toda
persona natural o juridica, puede solicitar la revision de los actos o procedimientos
concernientes con los productos o servicios adquiridos en las entidades financieras, y
que a su criterio dan incumplimiento alguna norma. Todo usuario financiero tiene
derecho a reclamar ante su banco (Superintendencia de Bancos, 2023), mismo que sera
el encargado de resolverlos en el plazo estipulado, en ambito nacional de 15 dias por
operacion y operaciones relacionadas con transacciones internacionales hasta 60 dias,
asi también como la normativa legal vigente conocida como la Ley General de
Instituciones del Sistema Financieros, Codificacion en la que se estipula las facultades
gue confiere la Constitucién de la Republica en tema de instituciones financieras.

En el caso del de las Instituciones Financieras del sector privado, el analisis interno de
las principales fortalezas se realiza en funcién de su amplia oferta de productos auto
gestionables mediante plataformas y aplicaciones digitales, las instituciones son
cuidadosas de cumplir la normativa y su actualizacidén en cuanto a mejorar el servicio de
reclamos por parte de sus clientes, asi también utiliza sistemas de gestion y seguimiento
de tramites (reclamos, requerimientos, sugerencias, otros) (Castro, et. al., 2020). Por
otro lado, las debilidades identificadas estan en funcién de la baja capacidad de gestionar
de manera inmediata los reclamos y requerimientos del usuario, ya sea por la falta de
comunicacidon efectiva-eficiente entre departamentos y empleados, por el recurso
humano insuficiente para responder a la demanda de usuarios de la agencia, o por
procesos y protocolos internos desactualizados (Abarca, et. al., 2020). Ademas, se
consideran las oportunidades del sector desde la identificacion de la experiencia y
trayectoria en el sector financiero del pais, la existencia de plataformas y aplicaciones
de medicién de la satisfaccion de clientes cada vez mas innovadoras y la amplia
posibilidad de realizar alianzas estratégicas para implementacion de sistemas,
capacitaciones y mejora de procesos.

Por Gltimo las amenazas, estan relacionadas con la competencia bien valorada y su
cercania y servicio de calidad, los constantes cambios en la demanda de los usuarios de
la banca y la alta influencia de las opiniones en internet de los clientes insatisfechos que
conducen a disminuir la valoracién de la institucion por valoraciones negativas.
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Por lo anterior, en este trabajo, se ve la importancia de analizar la variable “satisfaccién”,
conceptualizada como la reflexién que relne evaluaciones cognitivas y afectivas y que
ha recibido amplia atencién en la literatura, porque es el antecedente de la lealtad y
fidelizacion del cliente (De Pedro, 2013; Henao et. al., 2021; Merino, 2013). Al ser
susceptible a las percepciones de los clientes de los distintos mercados, surge la
necesidad de adaptar las herramientas de gestién y las metodologias a la idiosincrasia
de cada segmento (Mufioz Upegui & Acosta Gonzalez, 2020). Demostrando que la
satisfaccion del cliente depende de la calidad del servicio (Merino, 2013), por lo que debe
determinarse la relacidon de esta variable con diversos factores como; el trato hacia el
cliente (Alonso & Marqués, 2019), el tiempo de atencidon y capacidad de respuesta
(Berdugo-Correa et. al., 2016), los canales y la atencién personalizada (Pérez et. al.,
2020), la 6ptima respuesta para solucionar los reclamos de los clientes (Henao et. al.,
2021). Sabiendo que, si la calidad del servicio es baja, la satisfaccion del cliente también
lo es.

Segun (Obando, 2020) la capacidad de respuesta es la suma de la prontitud y la
disposicién con la que actuan los empleados para satisfacer una demanda del cliente. Es
decir, indica qué tan rapido y eficiente ha sido la atencidn, es decir, el tiempo que tardan
los agentes de servicio en responder a sus usuarios y/o clientes. Lo que implica la
relacion directa con el personal de la institucion y el sistema de gestidon de tramites y
servicios (Gabriel et. al., 2019). Siendo este un punto critico del servicio de calidad que
conduce a la satisfaccion o no del usuario por qué cada persona tiene su caracteristica
propia (Crispin Aranda et al., 2020). En este sentido, se consideran para los analisis
indicadores como el tiempo de solucion de reclamos, que estudia la fecha de
ingreso/fecha finalizacién por cada caso. Asi también, los tiempos de espera en fila, es
decir la hora llegada del usuario y el tiempo que ha esperado para ser atendido.

Ademas, cuando se habla de atencién al cliente se estudian aspectos relacionados con
el tiempo de espera, que de acuerdo a (Salazar et. al., 2019) fluctla segln el mes o la
época en general. En el sistema bancario el tiempo de espera puede ser superior en dias
de cobro, el servicio puede ralentizarse y ocasionar retraso en gestiones y servicios
bancarios. Por lo que, evaluar el nimero de reprocesos de reclamos y requerimientos
que mantienen las instituciones financieras, requiere de indicadores como las
estadisticas de reprocesos, entendidas como el nimero de reclamos sobre el niumero
reprocesos, que significan las veces que el tramite es devuelto o ralentizado por algun
factor como la falta de documentacion, los no respaldos suficientes y otros.

Finalmente, varios autores (Merino, 2013; Torres & Rojas, 2015) han evidenciado que
los clientes basan la eleccién de su banco, considerando primero la relacién y cercania
percibida con la institucion, sin referirse a la ubicacion geografica como determinante
sino a la medicion del nivel de servicio, el manejo de quejas, y el aumento de la confianza
percibida (Hoyos & Lasso de la Vega Gonzalez, 2017). Las instituciones bancarias, toman
decisiones que influyen directamente en la satisfaccion del usuario y en los objetivos del
negocio (Pefiaranda et. al., 2018), su propdsito es aportar a su mejora continua,
rentabilidad y eficiencia, casi siempre enfocadas al marketing, dejando de lado el recurso
humano. De esta manera, se evidencia que la atencion al cliente esta relacionada
directamente con la atencién del personal, un empleado no capacitado, sin vocacion
suficiente y desmotivado, deriva en problemas como el aumento de quejas, la
insatisfaccion y la disminucion de usuarios (Crispin Aranda et. al., 2020; Muscia y
Benitez, 2023). Los antecedentes de reclamos devueltos y los casos mas relevantes en
tiempo de respuesta, denotan la necesidad de mejoras enfocadas basicamente en la
capacitacién de los empleados de la institucidn, potenciar sus capacidades y mejorar sus
conocimientos, sobre todo en ambitos internos y propios de la institucion.
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Aplicacion del Ciclo Deming

El sistema bancario durante muchos anos, ha evaluado la satisfaccion del usuario con
métodos tradicionales, que en la actualidad ya no reflejan la verdadera interaccidon entre
bancos y usuarios (Bustos et. al., 2007; Saavedra et. al., 2020), la transformacion digital
se posiciona de la mano de la estrategia y se utilizan métodos muy extendidos para
evaluar la satisfaccion del usuario; encuestas online, formularios de quejas vy
reclamaciones electrénicas, inteligencia artificial para conectar en épocas especiales y
vinculacién en tiempo real con la empresa mediante plataformas analdgicas. Las
reclamaciones son todas aquellas acciones expuestas por los clientes acerca de cualquier
servicio o producto financiero propio del banco, con el objetivo de recibir una retribucion
en base a una serie de criterios que dan paso a reclamar (Valenzuela Salazar et. al.,
2019). De acuerdo a la Superintendencia de Bancos (2023) el acto de reclamacion
bancaria esta dirigido a actos u omisiones de los bancos, que producen un dafio directo
a los intereses y/o derechos de sus usuarios.

Por su parte, Ramirez (2019) se refiere a los reclamos, como las comunicaciones
mediante las cuales los usuarios financieros solicitan a su gestor, asesor, ejecutivo de
servicio o personal del banco, la revision y reconsideracién de algin acto o procedimiento
realizado por la entidad financiera. Uno de los determinantes de la preferencia de los
clientes por la banca privada, es la diversificacién de productos ofertantes en banca
electrénica y tradicional, lo que deriva al incremento de reclamos y requerimientos en
las agencias. La Superintendencia de Bancos (2021) difunde el "Cddigo de Derechos de
Usuarios Financieros" que determina los principios y reglas que presiden el ejercicio y
protecciéon de los derechos del usuario, en consideracion de que las actividades
financieras son de orden publico y deben sujetarse, a principios de sanas practicas,
mediante el gobierno corporativo de las instituciones que conforman el sistema
financiero. La norma, de manera particular, hace referencia a que, el usuario tiene
derecho a que su reclamo o queja sea recibido y atendido en forma diligente en la
institucién financiera (Superintendencia de Bancos, 2023). Asi también enfatiza en el
derecho del usuario para dirigir sus reclamos a la propia entidad bancaria que debera
resolver aquellas controversias dentro del tiempo establecido por la normativa y es de
caracter sancionador. Los indicadores a considerar en términos de reclamos vy
requerimiento por usuarios, incluyen evaluar la capacidad de respuesta, el tiempo y las
posibles acciones de mejora.

Con este antecedente, se considera la utilizacion del Ciclo Deming, con objetivo de
cumplir con los estéandares de calidad de bienes o servicios, este se puede identificar a
través de la satisfaccion del cliente y la capacidad de respuesta de la institucion frente
a los requerimientos, el PHVA (Planificar, Hacer, Verificar Y Actuar). Segun Quispe,
(2021), llevar a la practica cada una de las fases del ciclo, y continuar desarrollandola
en el tiempo de manera repetitiva permite obtener el grado que se esta buscando de
mejora. El mejoramiento continuo consiste en (Ronquillo, M., 2020): 1) Planificar, es
decir determinar y analizar la grandeza del problema, buscar las posibles causas,
investigar cual es la causa principal, y considerar las soluciones; 2) Hacer, implementar
las medidas de correccidn; 3) Verificar, comprobar los resultados obtenidos; y 4) Actuar,
prevenir el problema. La aplicacion del ciclo PHVA a los procesos, pretende mejorar la
efectividad en la resolucién de reclamos bancarios, minimizando reprocesos Yy
optimizando los tiempos de atencion al cliente. Su implementacion gradual esta pensada
en funcion de evaluar los avances y asegurar una atencién satisfactoria, generando
confianza entre los clientes con el servicio recibido. A continuacién, se muestra la
propuesta para la implementacion del Ciclo Deming sugerida en este trabajo para las
instituciones financieras:
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Planificar: Se detallan objetivos con precisidon y se analiza ampliamente la situacion
bancaria mediante recoleccién de datos confiables. Se aplican herramientas cuanti-
cualitativas para identificar problemas y establecer metas medibles alineadas con las
politicas y necesidades del cliente.

Hacer: Se implementa el plan previamente identificado, realizando la capacitacién del
personal en actividades necesarias para mejorar la eficiencia en la atencion al cliente y
reducir el tiempo de respuesta a reclamos. Se llevan a cabo correcciones administrativas
para actuar de manera rapida y efectiva ante los requerimientos del consumidor del
servicio, cumpliendo asi con el plan de mejora establecido.

Verificar: Se valida y controla los resultados obtenidos después de implementar las
mejoras en la etapa anterior. Se evalla si se han alcanzado los objetivos establecidos,
y en caso contrario, se re planifica para lograrlos. En este estudio, el objetivo principal
es optimizar el tiempo de respuesta ante quejas o reclamos en instituciones financieras,
buscando una atencidn rapida y eficiente para los clientes.

Actuar: Después de verificar el logro de los objetivos establecidos y obtener una
respuesta positiva, es importante documentar todo el plan y los logros alcanzados. Esto
permitird prevenir y resolver problemas futuros de manera efectiva. El ciclo PHVA puede
repetirse en el futuro para seguir mejorando y garantizar la eficiencia en la resolucion
de problemas.

\
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Reclamos ingresados T - =Welar por el cumplimiento del
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los resultados — el proceso de reclamos
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Figural. Adaptacion del Ciclo Deming a los Requerimientos de las Instituciones Financieras
Fuente: Autores ponencia

=Evaluar el funcionamiento de la
herramienta y su integracién con

Realizar un seguimiento constante de las quejas presentadas (Murrieta et. al., 2019),
permite a las entidades financieras, tomar decisiones respecto a las acciones correctivas
a implementar, bajo la teoria de que la mayoria de quejas comprende la calidad y
satisfaccion del cliente. Con estas premisas, se sabe que, si no se realiza el seguimiento
oportuno, se pueden convertir en un inconveniente que genera el retiro de los clientes.
Como el servicio, es un componente clave del valor del éxito empresarial, se mide a
través del beneficio recibido (Torres & Rojas, 2015), y representa el conjunto de
estrategias disefiadas para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,
superando a la competencia para convertirse en la opcion principal del cliente.
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Entonces, un servicio financiero es una actividad desarrollada por las entidades
bancarias, para servir a los clientes y generar valor, a través del dinero (Merino, 2013).
De acuerdo a Fernandez (2019) y Gorjén (2021) los servicios financieros son las
actividades comerciales o de intermediacion financiera y que estan relacionados con la
gestidon de capital de las personas o sus expectativas futuras. La calidad de los servicios
financieros es definida como la diferencia entre las expectativas que tiene el usuario
frente al servicio recibido y percibido (Espinosa & Parra Ferie, 2020) en cualquiera de
los servicios y productos financieros, es entonces que, si las expectativas resultan
superiores a la calidad percibida en el uso de servicios, surge la insatisfaccién. Con esta
base, la implementacion del siguiente enfoque sistematico permitirda a la institucién
financiera mejorar la gestidon de reclamos mediante la automatizacién y estandarizacion
de procesos, lo que resultara en una mayor eficiencia y efectividad en el manejo de
reclamos. Ademas, reducira el tiempo de respuesta a los clientes, brindando un servicio
mas agil y satisfactorio. Al monitorear y evaluar continuamente el nuevo sistema, la
institucion podra realizar ajustes y mejoras para asegurar su correcto funcionamiento a
lo largo del tiempo, optimizando asi sus operaciones internas y fortaleciendo su posiciéon
en el mercado financiero.

Para la institucién financiera, se identificaron dos flujos para el proceso de levantamiento
de informacidn de reclamos. En el primero, el proceso se realizaba mediante el envio de
correos electrdnicos, lo que resultaba en una falta de centralizacién y dificultades para
hacer un seguimiento efectivo de los reclamos. Esto ocasiona retrasos en la resolucién
de problemas y generaba insatisfaccion en los clientes debido a los tiempos prolongados
de respuesta. Proponiéndose una automatizacion del proceso, donde los reclamos se
dirigieran directamente al equipo encargado de su resolucion. La implementacién de esta
solucion ha demostrado ser altamente eficiente, ya que los reclamos ahora son recibidos
y gestionados de manera rapida y precisa. Los tiempos de respuesta se han reducido
significativamente, lo que ha mejorado la satisfaccién de los clientes y fortalecido la
reputacion de la institucidon financiera en el mercado. Ademas, con la centralizacion de
la informacion, el seguimiento y control de los reclamos se ha vuelto mas efectivo y
transparente, permitiendo un monitoreo continuo del rendimiento y la identificacién
temprana de posibles problemas. En general, esta automatizacién ha brindado beneficios
tangibles a la institucién financiera, mejorando su eficiencia operativa y su capacidad
para ofrecer un servicio de calidad a sus clientes y/o usuarios.
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Figura2. Comparacion Proceso de Atencion al Cliente Actual y Propuesta de Mejora para las Instituciones Financieras
Fuente: Autores ponencia

Comentarios finales

Basandonos en el analisis de la literatura, se destaca la importancia de la satisfaccion
del cliente para la lealtad y fidelizacidon hacia las instituciones financieras. Los factores
claves que influyen en la satisfaccion del cliente incluyen el trato al cliente, el tiempo de
atencién, la personalizacion del servicio y la prontitud en la solucidon de reclamos.
Ademas, se evidencia que la digitalizacion y la amplia oferta de productos y servicios
financieros han transformado el sector bancario, si bien la falta de conocimiento y la
percepcién de inseguridad cibernética limitan la adopcion plena de canales digitales por
parte de los clientes. La gestion efectiva y oportuna de reclamos es un pilar fundamental
para mantener la confianza y satisfaccion de los clientes.

El analisis de causa efecto revela que la falta de capacitacion y motivacion del personal
bancario afecta la calidad del servicio y la respuesta a reclamos. Asimismo, la
complejidad de los servicios financieros y la falta de comunicaciéon interna pueden
ocasionar retrasos en la resolucion de problemas de los clientes. Por otro lado, la
digitalizacién y la automatizacién pueden mejorar la eficiencia, pero también generan
desconfianza en algunos clientes menos familiarizados con la tecnologia. Es esencial que
las instituciones financieras prioricen la capacitacion del personal, mejoren la
coordinacion interna y encuentren un equilibrio adecuado en su proceso de digitalizacién
para garantizar la satisfaccion y confianza de sus clientes.

La propuesta plantea implementar el método PHVA o Ciclo de Deming para lograr un
mejoramiento continuo en la calidad del servicio y capacidad de respuesta a reclamos.
La actualizacidn y optimizacion de procesos internos para agilizar la gestion de reclamos
también es fundamental. Ademas, fortalecer los canales de comunicacidon entre
departamentos permitird una resolucion mas eficiente de problemas y evitara retrasos
en la atencion al cliente. Estas medidas garantizan una experiencia positiva para los
clientes y fortaleceran la confianza en la institucién financiera.
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La propuesta de mejora es aplicable a cada tipo de institucion financiera, ya sea privada
0 publica. Sin embargo, se debe adaptar considerando las particularidades de cada
entidad y las expectativas de sus clientes. Un analisis exhaustivo de los procesos internos
y la cultura organizacional es esencial para identificar areas de mejora especificas. La
implementacion debe ser gradual y supervisada para asegurar su efectividad y realizar
ajustes necesarios. Al aplicar estas medidas personalizadas, las instituciones financieras
podran fortalecer la satisfaccion del cliente, optimizar la gestion de reclamos, y
consolidar la confianza de sus usuarios en sus servicios.

La evaluacion periddica de la implementacion del proceso PHVA es de vital importancia
para asegurar su efectividad y éxito a largo plazo. Al monitorear continuamente los
resultados y el cumplimiento de los objetivos planteados, se podran identificar posibles
desviaciones y areas de mejora. Mediante la realizacion de ajustes oportunos y la
implementacién de mejoras continuas, la institucién financiera podrd optimizar sus
procesos y asegurar una gestién eficiente de reclamos de los clientes. Esto se traducira
en una mayor satisfaccion del cliente, una mejor imagen de la institucion financiera y un
fortalecimiento de su posicion competitiva en el mercado.

Es fundamental promover una cultura de mejora continua dentro de la institucién
financiera, donde se enfatice en la importancia de la atencion al cliente y se aliente a
todos los miembros del equipo a buscar constantemente formas de optimizar y
perfeccionar los procesos internos. Para lograrlo, es necesario establecer canales
efectivos de retroalimentacion con los clientes, de modo que sus opiniones y sugerencias
se tomen en cuenta en la toma de decisiones. Una cultura de mejora continua
garantizard una atencién mas eficiente y satisfactoria para los clientes, fortaleciendo la
reputacion y competitividad de la institucion financiera en el mercado.

Es importante establecer indicadores de desempefio “Key Performance Indicators” (KPI)
que estén directamente vinculados con la gestion de reclamos y requerimientos en la
institucion financiera. Estos KPI permitiran evaluar de manera objetiva el progreso y la
eficacia de las mejoras implementadas a través del proceso PHVA. Al medir aspectos
clave como el tiempo de respuesta, la satisfaccion del cliente y la resolucion en el primer
contacto, la institucién podra identificar areas de mejora y tomar decisiones informadas
para optimizar la calidad del servicio y garantizar una experiencia satisfactoria para los
clientes.
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Resumen

Como parte del trabajo realizado durante el mddulo de Investigacion del Programa de
Maestria en Administracién de Empresas con mencion en Competitividad y Gestion de la
Calidad de la Universidad Técnica del Norte. La presente investigacion tiene como
objetivo analizar el proceso de inducciéon del personal que labora en una empresa
comercializadora de Utiles escolares. La revisidn bibliografica de articulos cientificos
relacionados con el tema de estudio, permitié determinar las principales causas que dan
origen a la problematica tratada. Entre los principales hallazgos, se puede ver como la
falta de control del proceso provoca la alta rotacion del personal, ademas del
incumplimiento de las tareas asignadas, desconocimiento de roles y responsabilidades,
haciendo que los niveles de productividad disminuyan. Se propone una solucion
utilizando las herramientas administrativas para la toma de decisiones oportunas. La
planificacién en base a las etapas del Ciclo Deming, puede ser considerada como linea
base para futuras investigaciones.

Palabras clave: Induccion del Personal, Capacitacion, Evaluacion del Desempefio,
Mejora Continua, Comercializadora Utiles Escolares.

Introduccion

La presente investigacién se desarrolla en una empresa comercializadora de Utiles
escolares ubicada en el Ecuador, que cuenta con trece sucursales en las siguientes
provincias: Pichincha, Imbabura, Tungurahua, Santo Domingo y Manabi. La actividad
economica que desempeiia es principalmente la venta de productos escolares, se conoce
que se comercializa mas de 45000 items, convirtiéndose en una de las empresas con
mayor participacion en el mercado en donde se comercializan sus productos. Sin
embargo, se han detectado desviaciones en los procesos, provocadas por la falta de un
proceso de induccion del personal, considerado como uno de los factores esenciales para
inducir la mejora continua de la organizacién, ya que supone la adaptacion vy
empoderamiento del recurso humano para garantizar la eficiencia en el desempefio
laboral (Koontz, et. al., 2012). Ademas de promover un entorno favorable para el
crecimiento tanto individual como organizacional (Brume, 2019), lo que se traduce en
productividad (Candia, 2019).

Para las empresas que no cuentan con procesos definidos, las inducciones laborales al
nuevo personal son consideradas como poco o0 nada significativas y desconocen la
importancia que estas daran a los trabajadores y a todo el equipo de la empresa para
lograr un bien comun. Una induccién informal es aquella que ubica al nuevo empleado
inmediatamente en su cargo, sin atencion especial a sus necesidades, por lo que, es a

través de su diario vivir con sus companeros de trabajo que logra la integracion vy
adaptacién a la organizaciéon y a su puesto Chiavenato (2020). Con base a estas
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precisiones, se considera la importancia de analizar las principales causas que dan origen
a los problemas detectados en el proceso de induccién de la empresa objeto de estudio.
El andlisis FODA, pensado desde un proceso de cambio, permitié establecer estrategias
de mejora en donde se fortalezca el desenvolvimiento de los nuevos colaboradores de
la empresa, mitigando los riesgos generados, entre otros, por el desconocimiento de
roles y responsabilidades. Una integracién efectiva del nuevo personal en la organizacién
da paso a un mayor desempefio laboral alineado con los objetivos organizacionales
(Torres-Flérez, 2019).

Descripcion del Método

Para realizar la revision de literatura, se consultaron bases de datos como Taylor
&Francis y Google Scholar, afines al area de conocimiento de la gestion de empresas. La
muestra seleccionada corresponde a articulos cientificos relacionados con el problema
del estudio de caso abordado en este trabajo. Se encontraron investigaciones que
mencionan la importancia del proceso de induccion del personal en la empresa,
describiendo la influencia de este en la mejora de la productividad de la organizacion.
Como siguiente punto, la aplicacion de herramientas administrativas para la toma de
decisiones, ayudo para encontrar las causas que dan origen a la falta de controles en el
proceso, a la vez que permitié determinar una linea de accion para planificar, ejecutar,
verificar y actuar en funcion de la implementacion eficiente de un proceso de induccion.

Desarrollo

Cuando se trata de planificar el proceso de induccién del personal de una empresa, es
transcendental tomar en consideracidon que este debe contar con el conocimiento
suficiente no sdlo para el cargo que fue contratado, sino que, ademas, debe manejar la
informacién general de la empresa (Vallejo, 2016). Es decir, horarios, protocolos,
objetivos empresariales, vision y mision, con la finalidad de que pueda identificarse con
la organizacidn y se sienta empoderado y comprometido con la misma. La induccién es
el primer paso para emplear a las personas de manera adecuada en las diversas
actividades, posicionandolas en sus puestos de trabajo (Chiavenato, 2020).

Como senala Bermudez (2011), una inducciéon adecuada desempena un papel clave en
el fomento de un sentido de pertenencia, lo que puede tener un impacto significativo en
la reduccion de la rotacion de personal y en el aumento de la productividad
organizacional (Sladogna, 2017). De manera paralela aparece el proceso de
capacitacién, como una parte fundamental de la gestidon de procesos y debe llevarse a
cabo de manera continua, debido a que abarca etapas como el diagndstico, planificacidn,
programacion, ejecucion, evaluacion y seguimiento del recurso humano. Una
capacitacion efectiva puede significar mejoras en la satisfaccidn de las necesidades tanto
de clientes como de empleados (Kast & Rosenzweig, 1974).

En este sentido, algunos autores mencionan que se pueden llegar a identificar
dificultades y consecuencias negativas derivadas del incumplimiento de la induccién.
Segun Aguilar (2018) la variabilidad del proceso de induccion depende del area de
estudio y la necesidad de conocer las tecnologias, leyes, normas y técnicas aplicadas
dependiendo del contexto de la empresa en donde se vaya a implementar el proceso,
observandose que la falta de capacitacion del personal encargado de la induccién puede
generar desconocimiento de roles y responsabilidades del nuevo personal (Castafio &
Nifio, 2012).

DEL PUEBLO



De esta manera, para establecer los riesgos y oportunidades de la empresa objeto de
estudio, como se puede ver en la Tabla 1, se utilizé la herramienta administrativa FODA
adaptada al proceso de cambio (Hurtas, 2020), a fin de diagnosticar el estado interno y
externo actual de la misma, para enfocarse en una nueva o mejorada visién, siempre y
cuando el recurso humano de la organizacion se encuentre debidamente inducido vy
capacitado; con la informacion necesaria para ser responsable del correcto desempeiio
de las actividades que se le asignen en su puesto de trabajo. Pensando, ademas, que

estas se encuentran alineadas al cumplimiento de los objetivos organizacionales:

Descongelamiento

Cambio f
Movimiento

Recongelamiento

Fortalezas

= Existe un proceso
de induccian
estructurado.

= Personal dispuesto
a integrarse al
proceso.

= Inversién
periddica en
capaciones sobre el
proceso de

= Ejecutar con
eficiencia el proceso
de induccidn va
estructurado.

= Desarrollar un
plan de capacitacion
al personal dentro
del proceso de
induccion.

= Considerar dentro

= Considerar e implementar de forma sistematica las tres
etapas del proceso de induccidn:

1. General

2. Especifica

3. Evaluacion

Se dara un enfoque integral e interdisciplinario v que se
desarrolle en un ambiente de adecuada comunicacion v
trabajo en equipo.

= |La Capacitacion dentro del proceso de induccion debe ser
ejecutada siguiendo el debido proceso:

induccién. del plan operativo 1. Diagndstico
de la empresa al 2. Plane=aciaon
proceso de 3. Programacion
induccién como 4. Ejecucian
base para alcanzar 5. Evaluacion vy Seguimiento
la integracion del En un pericdo de tiempo consecutivo sin interrupciones,
personal v correcto tomar en cuenta que la capacitacion debe ser continua y se la
desarrollo de las debe realizar antes de que los empleados inicien sus
actividades. actividades laborales.

Oportunidades

= Accesibilidad a la
tecnologia.

= Alto nivel
académico de los
nuewvos aspirantes.
= Plataformas
digitales gratuitas
= Capacitacién por
parte de los
proveedores.

= Utilizar las
herramientas
digitales para
potenciar el
conocimiento del
personal a través de
capacitaciones
virtuales que
faciliten la
implementacion del
proceso de
imduccion.

= aprovechar el alto
nivel académico de
formacién de los
nuevos aspirantes,
para inducir el
proceso con mayor
facilidad v
wversatilidad.

Finalizado el ciclo de evaluacion del proceso de induccion y
en base a los resultados obtenidos, se puede realizar una
retroalimentacion y seguimiento a los colaboradores para
trabajar sobre sus debilidades v mejorar su desempefio
utilizando un adecuado sistema tecnoldgico acorde a las
necesidades de los empleados, se adopta las siguientes
herramientas digitales para mejorar la productividad del
parsonal:
1. Organizacion de tareas

Asana
= Ayvuda a los equipos a gestionar sus tareas en base a las
metas, proyectos y trabajos diarios asignados.
= Permite planificar al detalle v estructurar cada flujo de
trabajo estableciendo prioridades y fechas limites.
= Revisién continua sobre el estado de las tareas para
asegurarnos de que los equipos estén orientados al mismo
objetivo.
2. Comunicacién online

Slack
= Permite organizar los mensajes por medio de canales,
creando espacios organizados para un provecto o tarea en
concreto.
= Ayuda a priorizar las conversaciones y a compartir archivos
a través de la plataforma, que también puede sincronizarse
con Google Drive.
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Debilidades

# Inzatisfaccion del
cliente interno

* Incumplimiento
del proceso de
induccion

* PoCo compromiso
con la organizacion
* Altos miveles de
desconocimiento en
roles
responsabilidades

* Falta de liderazgo
del personal
administrativo
dentro de la
sucursal Ibarra, que
impiden gue el
praceso de
induccion se ejecute
de la manera

» Identificar las
necesidades del
cliente interno a
traves de las
pErcepCiones e
impresiocnes
considerando los
siguientes aspectos:
la comunicacion,
productividad v
capacidad de
respuesta.

» Identificar nuevos
lideres de equipo
gue fomenten el
desarrollo v
transferencia del
conocimiento, asi
COMO NUEVAs
practicas de

Planificar:

1. Identificacion de necesidades (utilizar el diagrama de
afinidad)

2. Pniorizacion v programacion de las tareas utilizando un
matnz de decisicnes.

3. Determinacion de actividades (Enlistar las actividades
desde la mas importante)

4. Organizacion del tiempo (cronograma de trabajo)

5. Asignacion de recursos (presupuesto)

Hacer

1. Delegacion de la funcién al personal capacitado en el drea
2. Establecer equipos de trabajo

3. Entregar al personal la planificacion

4, Mantener una adecuada comunicacian en todo el proceso
de gjecucion

5. Permanecer atento a las necesidades de cada persona
Verificar

1. Analizar el avance de la ejecucion de las actividades de
acuerdo al cronograma.

2. Determinar la correcta aplicacion de los procedimientos,

correcta. integracién, creando normas, reglas v principios que regulan el acciona de la
un optimo ambiente  empresa.
laboral para todo el Actuar
personal. 1. BEvaluar si la planificacian se llevd a cabo de forma
eficiente.
2. Identificar posibles errores.
3. Correccion de errores.
4. Retroalimentacion.
Amenazas
* La competencia * Trabajar en Direccionar el actual praceso de induccion hacia las
cuenta con mejorar el actual necesidades de la empresa para ello se requiere utilizar

adecuados procesos
de induccidn.

* Fuga de talentos
hacia la
competencia,

proceso de
induccion acorde a
las necesidades de
la empresa que
permita ser mas
competitiva.

* Brindar estabilidad
laboral v
oportunidad de
crecimiento
profesional a los
empleados.

herramientas administrativas como:
a) Enterprize Resource Planning (Planificacion de Recursos
Empresanales)
b} Bussines Inteligence (BI}
c) Benchmarking

Lo cual permitiran:
1. Contratar personal calificado en el tema de Induccidn con
alta expenencia vy profesionalizmo.
2. Implementar correctamente el procesa de induccidn en el
menor tiempo posible considerando la eficiencia en los
procesos v la eficada en los resultados.
3. Utilizar estrategias para brindar estabilidad a los
empleados:
4, Remuneraciones justas ¥ motivacion, oportunidad de
crecimiento, atencion de necesidades de los empleados,
adecuado clima laboral.
1. Ampliar el conocimientoe de la propia empresa;
2. Identificar las areas que deben mejorarse;
3. Establecer objetivos realistas v viables;
4, Plantear nuevas estrategias v salir adelante de los
competidores;
5. Mejorar la comunicacion empresarial;
6. Perfeccionar procesos;
7. Disminuir el nimero de errores;
8. Reducir costos.

Tabla1. Andlisis FODA adoptada al Proceso de Cambio - Empresa Comercializadora Utiles Escolares
Fuente: Autores ponencia

Con base a la informacidn anterior, se reconoce la importancia de implementar la mejora
continua para mitigar las debilidades, proponiéndose un nuevo flujograma para el
proceso de induccién, en donde se reconocen las fases del Ciclo Deming (Zapata, 2015):

Planificar: En esta fase, se definird el problema a resolver, el objetivo de mejora que
debe alcanzarse, la forma en que se va a medir el éxito del plan a seguir, los recursos
que se necesitan para lograrlo y los apoyos para levantar el proceso.

Hacer: En esta fase se pone en marcha la estrategia a la que se llegd gracias a la
planificacion; sin embargo, no quiere decir que resultara bien desde la primera iteracion.
Por lo tanto, se debe considerar periodos de prueba para no arriesgar todos los procesos
Ginci,
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de la empresa.

Verificar: Una vez que se termina de implementar la estrategia, es momento de verificar
si se alcanzaron los objetivos que se establecieron en el plan. Esta comparacién permitira
determinar las conformidades y no conformidades del proceso que se esté evaluando.
Actuar: En este punto se pueden realizar ajustes en el plan, reemplazando, modificando,
afinando, para conseguir la mejora continua de los procesos.

FLUJOGRAMA
INICIO
INDUC ™\ NO Descripcitn Respansable Documentacion
CION S| Se lleva a cabo la planificacién del programa de induccién internade  Area de talent humano y Administrador ~ Normativa Interna
S la empresa. de la Sucursal
PROGRAMADE
INDUCCION )
] Se lleva a cabo la ejecucion del proceso que previamente se planifica  Area de talent humano y Administrador ~ Nermativa Interna
EmaON ﬁL - utilizando la normative interna de la empresa. de la Sucursal
PROGRAMA
[ Evpmé@qﬁf Se evalua el grado de entendimiento de los nuevos ingresos. Area de talent humano y Administrador ~ Encuesta de
PROGRAMADE de la Sucursal conocimientos
INDUCCION
RE™N ‘ NO' e no ejecutarse lo establecido en el plan de induccidn, se debe llevar  Area de talent humano y Administrador ~ Normativa Interna
INDUCCI a cabo los ajustes necesarios volviendo al inicio del programa de de la Sucursal
ON Sl induccién.
PROGRAMADE Se planifica los temas que no hayan quedado claros en el proceso Area de talent humano y Administrador
REINDUCCION .
anterior. de la Sucursal
EJECUCION DE
ACTIVIDADES DE ,
REINDUCCION Se lleva a cabo la capacitacion de los temas gue no se tiene claro, yse  Area de talent humano y Administrador
: 3 resume todo el proceso para maximizer la informacion dentro del de la Sucursal
FIN proceso.

Figural. Propuesta Flujograma Proceso de Inducciéon - Adaptaciéon Empresa Comercializadora Utiles Escolares
Fuente: Autores ponencia

El proceso de induccién, puede llegar a considerarse incompleto si no se realiza la
evaluacion de desempeno del personal, para medir y analizar el rendimiento de los
colaboradores (Garcia, 2014). La evaluacion brinda informacion valiosa para identificar
fortalezas y debilidades del recurso humano (Caicedo, et. al., 2020), orientando a la
organizacion a la toma de decisiones efectivas, permitiendo mejorar la gestién
administrativa desde un enfoque que amplia la visién de la forma en que cada
colaborador debe cumplir con sus responsabilidades y obligaciones, que debe ser
potenciadas continuamente (Allengue, 2022).

El proceso de evaluacién de desempefio sigue cinco pasos bdsicos importantes
considerarlos, en el proceso de induccion (Ramirez, 2024), asi se describen: definicion
de Indicadores, eleccion del Método, Generacién, del Instrumento, Aplicacién y
Seguimiento e Interpretacion de los Resultados. Por esta razén, se ve la importancia de
determinar las siguientes variables e indicadores, como linea base para la medicién de
actividades de mejora propuestas en este trabajo:
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Induccion al Personal

Capacitacion del Personal

>

Indicadores:

*Adaptacion del Nuevo
Empleado

*Sentido de Pertenencia
#Cumplimiento de Contenidos

Indicadores:

sMNiveles de Rendimiento
Mejorados

*Adaptacion a Nuevas
Responsabilidades

Importancia:

Facilita la adaptacion inicial y
genera sentido de
pertenencias en los nuevos
empleados.

Importancia:

Transforma empleados con
bajos niveles de rendimiento
en trabajadores productivos y
mejora el cumplimiento de
objetivos.

sLogro de Objetivos Laborales

Proceso:

#Definicion de indicadores
sEleccion del método
sGeneracion del Instrumento
eAplicacion y seguimiento
eInterpretacién de resultados

Importancia:

Permite medir el cumplimiento
de respensabilidades y
habilidades del personal,
mejorando la gestion de
recursos humanos.

Evaluacion del Desempeiio

Figura2. Propuesta Variables e Indicadores Proceso de Induccién — Adaptacién Empresa Comercializadora Utiles Escolares
Fuente: Autores ponencia

Comentarios finales

Para garantizar el éxito y desarrollo de la organizacion, es imprescindible abordar la
importancia de planificar, ejecutar, verificar y actuar en funcion del proceso de induccion
del personal, que permita una rapida y eficiente integracion de los empleados en sus
funciones (Yacoubain, 2015). De esta manera, se promovera una adaptacién adecuada
y se fortalece el logro de los objetivos empresariales. De esta manera, se considera
importante realizar el FODA de la organizacién como el objetivo de levantar un proceso
de cambio (Huertas, 2020) para corregir en funcién de las debilidades y amenazas y
prevenir en relacidon a las fortalezas y oportunidades, promoviendo un entorno laboral
gue fomente el crecimiento profesional y el éxito sostenible de la empresa.

El estudio sobre el incumplimiento del proceso de induccibn en una empresa
comercializadora de Utiles escolares ha demostrado que la falta de capacitacién
adecuada del personal encargado puede afectar negativamente el desempefio y el
desarrollo del personal. Esta problematica no se limita Unicamente a empresas
comerciales de un sector especifico, sino que puede ser aplicable en diversas
organizaciones y empresas de diferentes industrias. La flexibilidad de las herramientas
utilizadas en el presente estudio y su enfoque integral permiten adaptarla a diferentes
contextos empresariales, garantizando una mejora en el proceso de induccion y el
desarrollo 6ptimo del personal, independientemente del sector al que pertenezca la
organizacion.
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Resumen

Como parte del trabajo realizado durante el mddulo de Investigacion del Programa de
Maestria en Administracién de Empresas con mencion en Competitividad y Gestion de la
Calidad de la Universidad Técnica del Norte. El presente trabajo de investigacién tiene
como objetivo analizar la relacién entre el ausentismo laboral y los riesgos ergonémicos
detectados en una empresa de telecomunicaciones. La revision bibliografica de
literatura, arrojo articulos cientificos relacionados con el area de la gestién empresarial.
Con la informacién obtenida, se establecen las principales causas del problema estudiado
y se determinan las herramientas administrativas para la mejora de las condiciones
laborales. Entre los principales hallazgos, se encuentra la prevalencia de el alto
porcentaje de trastornos musculoesqueléticos que suelen evidenciarse a menudo con
dolores persistentes y limitaciones de las capacidades funcionales, es decir, lesiones de
origen laboral por posturas inadecuadas y uso indebido de equipos de oficina.
Concluyéndose que es necesario promover la salud y bienestar de los colaboradores con
el fin de mejorar la productividad organizacional.

Palabras clave: Ausentismo Laboral, Riesgos Ergonémicos, Gestién, Mejora Continua,
Empresa.

Introduccion

El ausentismo laboral es una variable que afecta a las organizaciones, no obstante, muy
pocas han realizado una investigacion que defina sus causas, debido a que dicha
actividad supone una inversion (Novoa, 1996). En este sentido, autores como Tatamuez,
et. al., (2019) mencionan que la Organizacién Mundial de la Salud OMS, intentd
evidenciar estadisticas de trabajo, donde el control y registro solo se centra en las horas
trabajadas. Sin embargo, también se debe considerar que, en su investigacion de
Factores Asociados al ausentismo laboral en paises de América Latina, Tatamuez (2019),
se establecié que un componente causante del ausentismo son los factores ergonémicos,
lo cual tiene relacién a lo definido por Gonzales, M. y Surco G. (2020), donde como
resultado de su hipodtesis obtuvo que la relacién entre falta de ergonomia y ausentismo
es directamente proporcional.

Segun Medina y Chacon (2020), los peligros y riesgos ergonémicos, son un problema
laboral considerado como una de las mayores causas de ausentismo y baja productividad
de la empresa. Relacionando este hecho con el nimero de horas de baja del personal,
en determinados puestos de trabajo en donde el riesgo ergonémico es alto,
evidenciandose la necesidad de realizar cambios en los puestos de trabajo para mejorar
las condiciones laborales; mejorando las condiciones no ergondémicas (Pifieda y Blanco,
2019). Por esta razon, el presente trabajo de investigacion tiene como finalidad analizar
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la relacion entre el ausentismo laboral y los riesgos ergondmicos, definidos en el area
de gestion de cobros de una empresa de telecomunicaciones. Considerando que como
lo indica Marsh (2021), las estadisticas muestran el escaso control con respecto a la
adaptacion del mobiliario, por tanto, prevalecen de este modo las molestias fisicas que
surgen por adoptar posiciones prolongadas, lo cual ponen en peligro la integridad de
quienes son parte de la empresa objeto de estudio.

Por esta razdn se considera importante, proponer herramientas administrativas como el
diagrama de Pareto, que permite dar una solucién a la problematica, planificando
estrategias de mejora conforme a lo establecido en cada una de las fases del Ciclo
Deming. Ademas, se asocia a la evaluacién del método ROSA, para poder dar soluciones
correctivas y preventivas en torno a las condiciones laborales del personal afectado a
causa de los riesgos ergondomicos, puesto que la exposicion continua a factores
deficientes conlleva al deterioro productivo en el ambito empresarial (Adams, 2020).
Finalmente, con el resultado de la investigacion se pretende comprometer a la alta
direccion para que se evalle y establezca planes de accién referente a los trastornos
musculoesqueléticos detectados, evitando asi posibles lesiones que impidan un correcto
desempefio laboral y personal, y por ende disminuya el ausentismo laboral.

Descripcion del método

Segun Machi y McEvoy (2009) la revisidon bibliografica es el punto de partida en la
investigacion, y permite conocer el estado actual del caso de estudio; con dicha revisién
se llegd a identificar el problema, que refiere a la relacidén entre el ausentismo laboral y
los riesgos ergondmicos asociados a las actividades del personal en el drea de gestién
de cobros de una empresa de telecomunicaciones durante el 2023. El caso de estudio
considera identificar las causas de los desérdenes musculoesqueléticos relacionados con
factores de riesgos como movimientos repetitivos, posturas inadecuadas y falta de
periodos de recuperacion, que segun Intranuovo et. al., (2019), pueden contribuir a la
aparicién de desordenes musculoesqueléticos en los trabajadores. El estudio de caso
inicio con la determinacion de las causas que general el ausentismo laboral,
profundizando el analisis de los riesgos ergondmicos para evidenciar la frecuencia de
ocurrencia de las causas de un problema de manera ordenada por su importancia o
magnitud (Gandara, 2014). Con esta informacion se concluye en alternativas de solucién
en funcion de la aplicacion de herramientas administrativas como el diagrama de Pareto
y el método ROSA. Se realiza las conclusiones del estudio, esperando que las mismas
puedan ser consideradas como linea base para trabajos en referencia al tema tratado.

Desarrollo

En Ecuador, el tema del ausentismo laboral es abordado por la Constitucion de la
Republica del Ecuador (2008) y el Codigo del Trabajo del Ecuador (2000), estos
documentos establecen los derechos y obligaciones de los trabajadores y empleadores,
y regulan diversas cuestiones laborales, incluido el ausentismo en las empresas. En este
contexto, el Ministerio del Trabajo de Ecuador (s.f.) también juega un papel
fundamental, proporcionando orientacion y regulacion sobre las practicas laborales en el
pais. Acorde con Fagua (2018), a escala internacional, tanto la Organizacién Mundial de
la Salud y la Organizacion Internacional del Trabajo; en cada régimen gubernamental
han fomentado iniciativas para la incorporacion de politicas publicas en cuestiones de
seguridad y salud laboral, incluso impulsan que los empresarios inviertan en precautelar
aquel tipo de enfermedades.
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El ausentismo laboral, segun la Organizacion Internacional del Trabajo (s.f.), es el hecho
de que un empleado no asista a su lugar de trabajo cuando estaba programado, en un
lapso de tiempo, debido a causas justificables o no, dejando a un lado los periodos
vacacionales, las huelgas, periodo gestacional y privacién de la libertad. Por otro lado,
Molinera (2006) define al ausentismo como una accién propia e individual de no
asistencia del empleado a su puesto de trabajo, como consecuencia de una seleccién
entre sus actividades personales, lo cual desencadena en la desatencion de sus
obligaciones.

Por su parte, Llaneza (2009) menciona que la ergonomia se ocupa de identificar los
riesgos ergondmicos de un sistema, trabajo eficiente o equipo seguro, busca soluciones
y resuelve en el espacio de la prevencidén problemas de riesgos laborales, condicionada
al acondicionamiento o correccidon. Asi también, Oluwole et. al., (2020), manifiesta que
ergonomia es una disciplina que se ajusta al trabajador, y no al lugar de trabajo, planea
tareas con el objeto de disminuir lesiones, con lo cual minimiza la rotacion de empleados
y el ausentismo laboral, como resultado mejora la productividad y calidad de vida. Por
consiguiente, en el sustento tedrico para este estudio de caso, contempla también los
riesgos ergondmicos que estudian la correlacion entre el lugar de trabajo y quienes
efectdan las labores; cuyo fin es evitar dafios colaterales provocados por cualquier clase
de actividad ocupacional, a través de la adecuacién de equipos (Laurig y Vedder, 2021).
De forma congruente, Gonzales, M., Surco G. (2020), en la tesis de Ergonomia vy
Ausentismo Laboral, indica que “(...) se puede deducir que la relacién es directamente
proporcional; es decir que, a mayor desconocimiento o aplicacién incorrecta de la
ergonomia, mayor sera el ausentismo laboral de los colaboradores (...).”. De modo que,
los principales parametros ergondmicos a ser revisados en las organizaciones son: buen
estado de los muebles para adopcién de posturas comodas, dimensiones congruentes
del equipo de oficina y apropiada altura conforme a las superficies, periodos de descanso
(pausas activas) e iluminacion artificial éptima (Madril, 2021)

Con base en lo descrito, se infiere que una de las causas del ausentismo laboral esta
relacionado a los factores ergonémicos, asi como los factores de riesgo en el espacio
fisico del trabajo, también las posturas de trabajo y/o enfermedades laborales
relacionadas; como consecuencia el levantamiento de informacidon y evaluacién de
riesgos ergondémicos del personal, asi como las condiciones del espacio fisico del area de
cobranzas en el cual trabajan es el principal objeto de estudio, enfocandose en las
molestias musculo esqueléticas que presentan los empleados, mismos que segun Sultan
et. al., (2017) y Mendinueta et. al., (2017) forman uno de los problemas de salud con
mas relevancia en las empresas industriales, en las que causan pérdida de dias de
trabajo, genera costes econémicos y sociales.

Cabe indicar que como indican Camarota, R. y Paradifias, V. (2015) las cifras de
ausentismo han aumentado notablemente sin excepcidon en todos los estados
industrializados, ha sobrepasado el 30% en los Uultimos 25 afios, esto aunque
actualmente se cuenta con mejores condiciones sanitarias como socioeconémicas; por
tanto, la investigacion permitira dar paso a la implementacion de un sistema de gestion
de riesgos basados en la norma ISO 45001-2018 que aportara en la reduccién de los
riesgos ergondmicos, mejorando el clima laboral, asi como el rendimiento del personal
y paralelamente alcanzando los objetivos empresariales.

Como otro componente importante de este trabajo, se hace necesario precisar el
concepto de variable. Segun Nufiez (2007), esta es la expresion textual estructurada o
no estructurada, que cumple ademas con ciertas caracteristicas o cualidades que pueden
cambiar en torno a las circunstancias, adicionalmente efectia el equilibrio entre
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exactitud, factibilidad y viabilidad. De esta manera se establecieron las siguientes
variables con respecto a las causas del problema planteado referente al ausentismo
laboral por riesgos ergondmicos en el area de gestién de cobros de una empresa de
telecomunicaciones, mismas que estan conformadas en su mayoria por variables
cuantitativas no controladas considerando los objetivos planteados. La primera variable
a identificar es el nivel de riesgo ergonémico, dado que en el area de cobros de la
empresa no ha existido ningin levantamiento de informacion, por tanto, se desconoce
los puestos de trabajo que se encuentran expuestos a un alto o mediano riesgo
ergondmico; la matriz de riesgos sera fuente de verificacion de la evaluacién de los
riesgos ergonémicos existentes.

La segunda variable refiere a las condiciones ergondmicas del area fisica en la cual labora
el personal de cobranzas, para lo cual se debera realizar una evaluacién ergondémica
técnica, en funcién de la cual se establecerd un diagndstico del mobiliario existente; se
podra verificar mediante consultas al personal, asi como la presentacion de un informe
con resultados. La tercera variable estd enlazada a las medidas preventivas que se deben
determinar acorde la evaluacién de riesgos levantada. La cuarta variable se considera al
ausentismo en si, como objeto de evaluacién, misma que acorde lo descrito por
Camarota, R. y Paradifas, V. (2015) no tiene una féormula de calculo definida, debido a
gue existen varios indicadores que pueden medir la magnitud del fenédmeno; como por
ejemplo mediante la evaluacion de frecuencia, severidad y duracion de las ausencias;
en consecuencia para el presente estudio se establecié como indicador de proporcion en
porcentaje entre el nUmero de horas de baja y el nimero de horas totales laborales
previstas de trabajo en un lapso de tiempo, asi se podra establecer de forma cuantitativa
la eficiencia del trabajo realizado, lo cual podra ser verificado mediante el registro de
asistencia.

La quinta variable refiere al rendimiento, la cual se encuentra definida dentro de los ocho
componentes de desempefio descritos por Campbel en 1993, siendo estos “el
rendimiento de la tarea especifica del puesto, rendimiento de tareas no especificas del
puesto, rendimiento de la tarea de comunicacién oral y escrita, demostracién del
esfuerzo, mantenimiento de la disciplina personal, facilitar el desempefio del equipo y
de los pares, supervision, liderazgo y administracion”, por tanto, esta variable
cuantitativa pretende evidenciar la eficiencia de las tareas realizadas en relacion con las
planificadas, obteniendo el verificable acorde la evaluacion de desempefo, mismo que
sera relacionado con las inasistencias registradas y a su vez se podra valorar la
correspondencia existente con los objetivos alcanzados de la empresa, considerando lo
indicado por Mufioz (2015) quien afirma que el desempefio laboral es indispensable para
obtener los resultados deseados dentro de la organizacion.

La sexta variable tiene congruencia con la determinacion del nimero de puestos de
trabajo con alto riesgo ergonémico, siendo este un resultado cuantitativo que forma
parte de la matriz de riesgos a ser levantada en la empresa; en funcion de la cual se
estableceran planes de acciéon (séptima variable), con un enfoque dirigido tanto al
personal como al mobiliario existente, lo cual debe estar concatenado a una planificacién
acorde lo descrito en la ISO 45001, 2018 en cuyo numeral 8.1.2 establece que para la
eliminacién de los peligros y reduccién de los riesgos se deben aplicar varios controles
acorde el siguiente orden: “a) eliminar peligro; b) sustituir con procesos, operaciones,
materiales o equipos menos peligrosos; c¢) utilizar controles de ingenieria vy
reorganizacion del trabajo; d) utilizar controles administrativos, incluyendo la formacion;
e) utilizar equipos de proteccion personal adecuados.”; los informes de la ejecucion de
los planes de accidn a la alta direccion seran los verificables.
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Consecutivamente, para entender el problema planteado como investigadores se
prosiguido con el desarrollo de la gestiéon del cambio a las variables que no estan
controladas; el cual consiste en el analisis organizacional general con el fin de adoptar
nuevos ideales o estilos. La gestidon efectiva del cambio, consiente la evolucién de la
estrategia, los procesos y las personas, para reorientar a la empresa de
telecomunicaciones al alcance de sus objetivos, el mejoramiento continuo y potenciar su
desempefio, y ser distinta a lo que era antes (Cisneros, 2013). Bajo similar contexto
Sandoval (2014) asevera que este cambio no deberia ser un evento aislado, por el
contrario, corresponderia a un proceso continuo y dindmico; tal como lo establece la ISO
45001, 2018 en cuya clausula 10.3 habla de la mejora continua.

Segun Mengibar et. al., (2007), Kurt Lewin propuso el patron ideal o clasico para la
gestidon del cambio, el cual se fundamenta en que las fuerzas impulsoras y restrictivas
mantienen un sistema estable; por tanto, el cambio en cualquiera de ellas constituira
modificacion en el sistema. El modelo de Lewin define tres etapas, siendo estas: el
descongelamiento; el desplazamiento, cambio o avance y el re-congelamiento. Teniendo
en cuenta que el descongelamiento acorde Mengibar et. al., (2007) “una fase de
derretimiento del sistema y de creacién de motivaciones o disposicién para el cambio”;
en la etapa de desplazamiento o cambio, segun Kreitner y Kinicki (1995) se desarrollan
los ajustes necesarios que lleven al cambio de la empresa, en la cual se desarrolla el
aprendizaje que dara paso y determinara un cambio exitoso; finalmente en la etapa de
re-congelamiento se produce el desarrollo, aplicacién y adaptacion de lo planteado; a
continuacion, se mencionan las tres etapas aplicadas a la presente investigacién.

Cabe indicar que el desarrollo del modelo de Lewin se basdé en el diagndstico
organizacional levantado mediante el analisis FODA, el cual, de acuerdo con Ponce
(2007), es una herramienta que expone de forma sencilla el estado de la organizacion,
mostrando su situacion interna por medio de la evaluacion de las fortalezas y
debilidades; asi como su situacion externa mediante la valoracion de las oportunidades
y amenazas. Para Thompson y Strikland (1998), el analisis FODA considera y valora el
efecto del equilibrio entre la capacidad interna organizacional respecto a la situacién
externa.

Dentro de las fortalezas que se encuentran en la empresa, estan las iniciativas de
politicas para adecuacion de sillas ergondmicas en el area gestion de cobros; como
cambio se planteo realizar la implementacion de politicas de seguridad y salud laboral;
y para su desarrollo se programa realizar mediante la planificaciéon de una reunidn, la
designacion del comité paritario, para que posteriormente se haga una socializacion a
todos los trabajadores, con ello se podré verificar el cumplimiento de las politicas de
seguridad y salud laboral, mediante auditorias internas, con lo cual se podra prever la
ejecucion de acciones preventivas y de mejora continua.

Otra fortaleza identificada refiere al interés del personal por un mobiliario ergondémico,
asi como capacitaciones en el tema de ergonomia laboral; por lo tanto, como acciones
de cambio, se propuso establecer notificaciones oficiales del estado del mobiliario
dirigidos a la alta gerencia; asi como inclusiones de capacitaciones sobre ergonomia
laboral en la matriz anual. Para ejecutar lo planteado, se estableci6 incluir en la
planificacion la realizacion de un procedimiento de notificacion a la alta gerencia, asi
como incluir de forma anual las capacitaciones de ergonomia laboral; una vez suscrito
el procedimiento, se capacitard al personal para su implementacion, y se debera
contratar cursos de ergonomia acorde lo planificado; su verificacion sera acorde registros
de notificacion a la alta gerencia, asi como las certificacion de capacitacidén dictados al
personal; como medida de control se realizaran inducciones de prevencidon y se
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ejecutaran capacitaciones de pausas activas a todo el personal.

La tercer fortaleza identificada consiste en que la Empresa cuenta con una
infraestructura propia que se puede adecuar para prevenir futuras lesiones ergonémicas;
para lo cual se requerira realizar una evaluacion de la infraestructura actual, en funcidn
de la cual se podra realizar una readecuacidén; dentro de la planificacién, esta
inicialmente delegar al equipo encargado de la evaluacién y realizar el levantamiento de
informacioén referente a la infraestructura existente del area de cobranzas, mediante el
uso de listas de chequeo, con ello se podra realizar una evaluacién ergondémica aplicando
el método ROSA para proponer las adecuaciones a la alta direccidn con sus cotizaciones;
mediante la herramienta Project se podra verificar el cumplimiento de la planificacion
establecida y por medio de un tablero de comando se realizaran las revisiones periddicas
previo a la terminacidn del plazo de cada actividad planificada.

Por otra parte, se defini6 como oportunidad de la empresa, la existencia de la Norma
Internacional ISO 45001:2018, dado que proporciona los requisitos para la adopciéon de
un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, por tanto como cambio se
plantea la aplicacién del sistema de gestién de la SST seguin la Norma Internacional ISO
45001; por lo cual se planifica definir los requisitos y medidas que rige la norma frente
a la gestion de seguridad y salud en el trabajo, mediante el uso de una lista de chequeo
de entrada; se implementa los requisitos y medidas definidas, para examinarlas
posteriormente con una lista de chequeo de salida; finalmente se podria aplicar una
herramienta administrativa como es Pareto, en funcion de la cual se establezcan medidas
de mejora.

Asi también, otra oportunidad refiere a la existencia de un marco legal que promueve y
garantiza la proteccion del trabajador a través del Reglamento del Seguro General de
Riesgos de Trabajo, por tanto, el cambio debe estar enfocado al cumplimiento del
Reglamento del Seguro General de Riesgos de Trabajo, acorde sus directrices, para ello
se planted definir si la empresa se encuentra al momento acatando el Reglamento del
Seguro General de Riesgos de Trabajo, no obstante, se realizard una sociabilizacion del
reglamento al personal, para verificar su cumplimiento, se pretende ejecutar auditorias
internas, con lo cual se implementaran medidas preventivas que promuevan el
cumpliendo del reglamento.

En cuanto a las debilidades internas de la empresa, la primera puntualiza que el personal
carece de capacitaciones para el uso correcto de equipos ergonémicos, por tanto, como
cambio se estableciod la incorporacion de capacitaciones sobre ergonomia, para ello, sera
necesario que el area de talento humano plantee el cronograma de capacitaciones acerca
de los riesgos ergonémicos, misma que al llevarse a acabo deberd abarcar los siguientes
temas: practicas seguras de trabajo y uso de equipos, dicha capacitacion sera verificada
mediante el uso de la herramienta LMS (sistema de gestién de aprendizaje), con sus
resultados, se plantearan medidas preventivas para gestionar un entorno laboral seguro,
minimizando las enfermedades producidas por el mal uso de equipos ergonémicos.

La segunda debilidad importante, sefiala la falta de un colaborador especializado en
seguridad y salud ocupacional, por lo cual, como gestién de cambio se propone la una
reestructuracion organizacional que incluya un responsable en seguridad y salud
ocupacional en la empresa, por ello, la alta gerencia debera aprobar la inclusion en el
organigrama de la empresa, posteriormente talento humano deberd realizar la
contratacion del personal, quien debera evidenciar el cumplimiento de sus actividades
detalladas en el descriptivo de funciones. Finalmente, como amenazas a la organizacion,
son la realizacién de inspecciones reglamentarias del Ministerio de Trabajo en las que se
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corrobore que no se cuenta con mobiliario adecuado e incumplimiento del Decreto
Ejecutivo 2393, para lo cual se sugiere la implementacion de auditorias internas, a ser
realizadas acorde una planificacion aprobada por la alta direccién, mismas que daran
como resultado una evaluacion positiva a las inspecciones que realice la autoridad de
control.

Ahora bien, es preciso citar la herramienta administrativa que encamina a la solucion
del actual tema de estudio, el diagrama de Pareto; el cual se conceptualiza como la
técnica que permite identificar y priorizar los factores mas significativos o criticos que
contribuyen a un problema o situacion, ademas se fundamenta en el principio de que un
pequefio numero de elementos o causas es responsable de la mayoria de los efectos o
resultados. El método de Pareto es un enfoque analitico para clasificar y abordar los
problemas de forma jerarquica, centrandose en los elementos clave que tienen mayor
impacto. Tal es asi que, este esquema proporciona una serie de ventajas significativas
en el andlisis y resolucién de problemas, permite en si identificar de manera efectiva los
factores cruciales que contribuyen en gran medida a los inconvenientes empresariales,
lo que facilita la toma de decisiones estratégicas y enfocadas (Méndez y Gémez, 2018).

Considerando ademas que, el enfoque en los elementos mas relevantes y la
jerarquizacién de las causas, de acuerdo con Flores y Gonzalez (2020), permite optimizar
el uso de recursos y esfuerzos como también lo asevera Adams (2020), maximiza de
este modo el impacto de las acciones correctivas o de mejora en los procesos. La
visualizacidon grafica mediante el diagrama de Pareto también ayuda a comunicar de
manera clara y concisa la importancia relativa de cada elemento, simplificando la
proyeccién de datos complejos y facilitando la comprension tras el consenso de los
involucrados en el proceso de resolucion (Martinez et. al., 2019).

Propuesta de Aplicaciéon del Diagrama de Pareto

En esta seccion se plantea la propuesta de aplicacién de la herramienta administrativa
seleccionada; Pareto. Se pretende identificar y abordar las causas mas relevantes que
provocan el ausentismo laboral centrado en el area de gestidén de cobros de una empresa
de telecomunicaciones, con el fin de comprobar si la tesis empirica deductiva de que la
causa principal son las afectaciones en la salud generadas por riesgos ergonémicos; lo
que afecta al desempefio o la eficiencia de dicho proceso, con base en la regla de Pareto
que establece que el 80% de los resultados provienen del 20% de las acciones. Se
formula la aplicacion de la metodologia en combinaciéon con el muy conocido ciclo de
mejora continua o también llamado ciclo PHVA o Deming, partiendo con sus fases que
se detallan a continuacion:

Planear: De ser implementada la propuesta se parte con la primera fase del ciclo de
mejora continua combinado con la herramienta, se planifica y establece una fecha para
desarrollar una mesa de trabajo con los principales involucrados del area vy
representantes del comité de SST donde se levantara toda la informacion determinante
para realizar el diagrama de Pareto. Se elabora el plan donde se establece las actividades
necesarias a realizar, los responsables, los recursos requeridos y un cronograma de
ejecucion.
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Actividades Responsables Fecha Fecha Fecha
Inicio Término  Seguimiento

Acciones inmediatas
Convocatoria personas involucradas Responsable SST Dia 1 Dia 1 Dia 2

Definir el problema o el resultado a analizar Responsable SST Dia 2 Dia 2 Dia 2
Jefa de Gestién de Cobros
Grupo 9 maestrantes

Recopilar datos Responsable SST Dia 2 Dia 4 Dia 4
Jefa de Gestién de Cobros
Grupo 9 maestrantes

Clasificar los datos Responsable SST Dia 5 Dia 5 Dia 5
Jefa de Gestion de Cobros
Grupo 9 maestrantes

Calcular la frecuencia o el impacto Responsable SST Dia 5 Dia 5 Dia 5
Jefa de Gestion de Cobros
Grupo 9 maestrantes

Ordenar las categorias Responsable SST Dia 5 Dia 5 Dia 5
Jefa de Gestién de Cobros
Grupo 9@ maestrantes

Calcular el porcentaje acumulado Responsable SST Dia 5 Dia 5 Dia 5
Jefa de Gestion de Cobros
Grupo 9 maestrantes

Crear el grafico de barras Responsable SST Dia 5 Dia 5 Dia 5
Jefa de Gestion de Cobros
Grupo 9 maestrantes

Agregar la linea de porcentaje acumulado Responsable SST Dia 5 Dia 5 Dia 5
Jefa de Gestion de Cobros
Grupo 9 maestrantes

Analizar el diagrama Responsable SST Dia 5 Dia 5 Dia 5
Jefa de Gestién de Cobros
Grupo 9 maestrantes

Tomar acciones Responsable SST Dia 5 Dia 5 Dia 5
Jefa de Gestion de Cobros
Grupo 9 maestrantes
Tablal. Propuesta Planificacién con Diagrama de Pareto - Adaptacion Empresa de Telecomunicaciones
Fuente: Autores ponencia

Hacer: Una vez finalizada la primera etapa se lleva a cabo la reunién de trabajo con las
personas convocadas en la anterior fase y , se define el problema principal a analizar,
luego se recopila y clasifica los datos donde se introducen todas los posibles problemas
que podrian estar provocando el ausentismo laboral en el area de gestién de cobros de
una empresa de telecomunicaciones; se determinan las cinco tipos de causas potenciales
que se cree podrian estar generando la problematica principal y estas son: enfermedades
musco esqueléticas, otro tipo de enfermedades, embarazo/maternidad, calamidades
domésticas y percances por estudios (en esta categoria se engloban las faltas generadas
por varias trabajadoras del area quienes se encuentran aun cursando sus estudios
universitarios lo que provoca que en varias ocasiones falten por tener que asistir a temas
referentes a ello).

Una vez que los datos de las posibles causas han sido ingresados en Excel, se coloca la
frecuencia de cada una de ellas, la frecuencia acumulada y el porcentaje % final, donde
se evidencia conjuntamente con la grafica con un 48% que el problema principal que
estd generando el ausentismo laboral en el drea de gestién de cobros de una empresa
de telecomunicaciones son las enfermedades musco esqueléticas, comprobando asi la
teoria planteada en este caso de estudio, que trata del factor ergondmico tal como se
muestra en el Tabla2 y Figural.
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Problema Frecuencia Frecuencia Yo %o

Acumulada Acumulado
Enfermedades musco-esqueléticas 10 10 48 48
Otro tipo de enfermedades 5 15 24 71
Embarazo/permisos de maternidad 3 18 14 86
Calamidades domésticas 2 20 10 95
Percances estudios 1 21 5 100

Total 21

Tabla2. Andlisis Problema con Diagrama de Pareto - Adaptacién Empresa de Telecomunicaciones
Fuente: Autores ponencia
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Figural. Analisis Problema con Diagrama de Pareto — Adaptacién Empresa de Telecomunicaciones
Fuente: Autores ponencia

Verificar: Luego que se ha realizado la aplicacion de la herramienta, tras el resultado
obtenido en el diagrama de Pareto sobre las enfermedades musculoesqueléticas que han
provocado la ausencia en una empresa de telecomunicaciones, se procede con el
monitoreo y la evaluacién a través del método ROSA (acrénimo en inglés de “Rapid
Office Strain Assessment”, o, por su significado en espafiol de “Evaluacidon Rapida de
Esfuerzo para Oficinas™), el cual fue desarrollado en Canada por Michael Sonne, Dino
Villalta y David Andrews, es una metodologia que consiste en la observacion de los
riesgos posturales en los puestos de trabajo que utilizan equipos con pantallas de
visualizacion, es decir, los ordenadores.

Para su efecto, se emplean las guias de buenas practicas conocidas como Notas Técnicas
de Prevencion "NTP”; donde se asigna un valor a determinada postura, considerando
los siguientes 5 componentes: la silla (altura y longitud del asiento, soporte dorsal y los
reposabrazos), el monitor (distancia equilibrada), el teléfono (ubicacion apropiada al
usuario), el ratén (alineado al teclado) y el teclado (situado de forma que los codos estén
flexionados). Se considera también que el tiempo de uso diario es un factor colateral,
que se aprecia como criterio de calificacion complementaria en cada uno de los
elementos antes mencionados (Alvarez et. al., 2022).
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Para ejecutar el método, el evaluador examina el puesto de trabajo mientras el
trabajador realiza su tarea, y, por medio de un registro marca las puntuaciones parciales
conforme al siguiente esquema; cuando el escenario es correcto se asigna 1, conforme
exista una desviacion leve se designa 2 y si crece en modo lineal se puntlda con 3, por
otro lado, ciertas circunstancias con respecto a cada elemento pueden llegar a
incrementar lo alcanzado con (+1). Posteriormente a la sumatoria del anterior
procedimiento, los totales se ubican en la tabla de puntuacién ROSA que fluctia entre 1
y 10, identificandose que cuando es mas alta la valoracién, es mayor el riesgo para el
colaborador que ocupa el puesto, tal es asi que; 1 sefiala que no existe exposicion, 2 a
4 muestra que la dificultad es baja pero mejorable, igual a 5 demuestra que la exposicion
es elevada, 6 a 8 indica que el riesgo es muy alto, mientras que de 9 a 10 evidencia que
el problema es extremo.

En este aspecto, segin Sonne et. al., (2012), a partir de la puntuacién final, se
reconocen 5 niveles de actuaciéon que serviran para su posterior implementacion en la
siguiente fase, donde; 0 significa que no es necesario una intervencion, 1 equivale a que
algunos elementos pueden ser optimizados, 2 requiere que se precise una accién, 3
exige una correccion inmediata, y, por Ultimo, 4 advierte una intercesién urgente
(DiegoMas, 2019). El Cuadro 2 presenta la informacién antes expuesta de los niveles de
riesgo y de actuacién segun la puntuacién final

Puntuacién Riesgo Nivel Planteamiento - Nivel de Actuacién
1 Inapreciable 4] Mo es necesaria la actuacion
2-3-4 Mejorable 1 Pueden mejorarse algunos elementos del puesto
5 Alto 2 Es necesaria la actuacion
G-7-8 Muy Alto 3 La actuacion debe ser inmediata
9-10 Extremo <4 La actuacidn es urgente

Tabla3. Riesgos y Niveles Método ROSA - Puntuacién Final - Adaptacion Empresa de Telecomunicaciones
Fuente: Autores ponencia

Actuar: En esta etapa, se llevan a cabo correcciones para cada elemento del puesto de
trabajo en funcion de las derivaciones obtenidas de los niveles de actuacion en la fase
de verificacion, donde de acuerdo al criterio de puntuacidn se prioriza acciones en el
caso de ser impostergables, para asi llegar a soluciones que permitan mitigar los riesgos
ergondmicos con respecto a las enfermedades musculoesqueléticas que se identificaron
previamente, buscando el incremento de la eficiencia y la mejora continua de la politica
ocupacional de la empresa de telecomunicaciones estudiada.

Comentarios finales

El analisis de la literatura ha confirmado que los riesgos ergondmicos en el area de
gestidon de cobros son una preocupacidn creciente en el entorno laboral. Varios estudios
han documentado la relacidn directa entre la exposicidn prolongada a malas condiciones
ergondmicas y el aumento del ausentismo debido a trastornos musculoesqueléticos; los
datos recopilados en diversas investigaciones respaldan la necesidad de abordar esta
problematica para asi mejorar el bienestar de los empleados y aumentar la eficiencia y
productividad en el area de cobros, lugar del cual se ha encontrado: alta prevalencia de
riesgos ergondmicos debido a posturas inadecuadas, movimientos repetitivos, falta de
soporte ergondmico en el mobiliario y equipos mal utilizados; ademas del efecto negativo
en la salud y bienestar de los empleados que conduce a enfermedades
musculoesqueléticas, fatiga crénica y otros problemas, lo que a su vez afecta su
productividad y calidad de vida; como también aumento de la tasa de ausentismo y
rotacion que genera costos adicionales para la empresa y afecta negativamente la
eficiencia operativa; a mas de que los empleados experimentan una disminucion en su
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rendimiento y eficacia laboral, que se traduce en una menor capacidad para alcanzar los
objetivos de cobranza que, en ultima instancia, impacta en los resultados financieros de
la empresa; por otro lado el incumplimiento de la normativa puede exponer a la empresa
a posibles demandas legales y problemas con las regulaciones laborales, siendo
fundamental promover una cultura de seguridad y bienestar en la empresa, donde se
fomente la conciencia sobre los riesgos ergondmicos y se aliente a los empleados a
informar sobre posibles problemas para una pronta solucion.

La definicién del problema se centra en el ausentismo laboral y su relacién con los riesgos
ergonomicos en el area de gestion de cobros de una empresa de telecomunicaciones. Se
menciona que pocas organizaciones han realizado investigaciones sobre las causas del
ausentismo debido a la inversion que supone, y que incluso a nivel mundial, las
estadisticas sobre el trabajo se enfocan principalmente en las horas trabajadas, sin
considerar otros factores como los riesgos ergonémicos. La investigaciéon tiene como
objetivo identificar peligros y riesgos ergondmicos en el area de gestion de cobros, para
determinar si el personal expuesto a estos factores ha experimentado lesiones fisicas
musculares que puedan estar relacionadas con el ausentismo laboral y la productividad.

Por otra parte, se busca analizar el nUmero de horas de baja del personal y detectar los
puestos de trabajo con alto riesgo ergondmico, con el fin de proponer medidas
preventivas y mejoras en las condiciones laborales, como adaptacién del mobiliario, para
reducir las eventualidades relacionadas con estos problemas. En cuanto a la hipoétesis,
se plantea que identificar los niveles de riesgos ergonémicos permitird establecer
medidas preventivas para beneficiar al personal, y que las horas de baja por
enfermedades ergondmicas estan relacionadas con el rendimiento laboral. Asimismo, se
sugiere que, al comprobar los puestos de trabajo con alto riesgo ergondmico, se podran
plantear planes de accidén para reducir dichas eventualidades. En sintesis, la intencion
del estudio es mejorar las condiciones laborales y la productividad mediante la
identificacion y prevencion de factores ergondmicos que puedan afectar la salud del
personal.

La aplicacion del diagrama de Pareto en relacidn al ausentismo laboral en el area de
gestion de cobros debido a los riesgos ergondmicos permite identificar y priorizar los
factores que mas influyen en este problema. El diagrama de Pareto es una herramienta
de gestidon que ayuda a visualizar y analizar datos para tomar decisiones basadas en la
importancia relativa de cada elemento. En el contexto del ausentismo laboral en el area
de gestion de cobros por riesgos ergondmicos, el diagrama de Pareto nos muestra que
un pequefio nimero de factores ergonémicos especificos contribuyen significativamente
a la mayoria de las ausencias del personal.

Por ejemplo, ciertos puestos de trabajo tienen un alto riesgo ergondmico debido a la
falta de mobiliario adecuado, como sillas no ergonémicas o monitores mal posicionados.
Por ende, de acuerdo a los resultados que se arrojen tras la ejecucion de la evaluacién
del método ROSA, la organizacién puede con esta informacidn enfocar sus esfuerzos en
afrontar los riesgos ergondmicos mas relevantes para reducir el ausentismo laboral,
donde se puede llegar a implementar cambios en los puestos de trabajo con mayor
riesgo, proporcionar capacitacion en ergonomia para el personal, mejorar la calidad del
trabajo en el equipo de gestién de cobros, y, promover pausas y ejercicios para aliviar
la tensidn muscular, estas son algunas medidas que podrian ser consideradas.

Desde nuestro punto de vista, el diagrama de Pareto es una herramienta efectiva y Util

para abordar el problema del ausentismo laboral en el area de gestion de cobros debido
a los riesgos ergondmicos existentes. La aplicacion del diagrama de Pareto permite una
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visualizacion clara y rapida de los factores ergondmicos mas relevantes que influyen en
el ausentismo, lo que ayuda a la empresa a focalizar sus recursos en las areas que tienen
un mayor impacto. Una de las ventajas con base en la regla del 80-20, que significa que
el 80% de los resultados se deben al 20% de las causas, es que permite identificar
rapidamente los pocos factores ergondmicos criticos que contribuyen significativamente
al problema, en lugar de dispersar los esfuerzos en multiples areas con menor impacto.
Ademas, el diagrama de Pareto es facil de entender y comunicar, lo que facilita la
participacidon y comprension de todos los miembros del equipo involucrado en la gestidn
de cobros. Esto es especialmente importante para implementar medidas correctivas y
preventivas, ya que se requiere la cooperacion y el compromiso de todos para lograr un
cambio efectivo. Sin embargo, es importante tener en cuenta que el diagrama de Pareto
se complementa con la puntuacion ROSA debido a que este método sugiere niveles de
actuacion.
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Resumen

Como parte del trabajo realizado durante el mddulo de Investigacion del Programa de
Maestria en Administracién de Empresas con mencion en Competitividad y Gestion de la
Calidad de la Universidad Técnica del Norte. En el presente estudio de caso, se analiza
las oportunidades de mejora en los procesos de construccion de los Gobiernos
Autonomos Descentralizados Municipales del Ecuador. La revision bibliografica permitio
determinar las posibles causas que dan origen a la problematica tratada. Como parte de
las conclusiones enfocadas en dar una soluciéon de mejora, se propone la implementacién
de la herramienta administrativa ERP (Enterprise Resource Planning), que permite una
gestion mas eficiente y efectiva de los procesos. La utilizacion de esta herramienta
facilitara la toma de decisiones informadas y agilizara la coordinacion entre los diferentes
departamentos involucrados en el proceso, buscando contribuir significativamente a la
planificacién y gestion del crecimiento urbanistico sostenible.

Palabras clave: Mejora Continua, Gestién, Herramienta Administrativa, Proceso
Construcciones, GAD Municipal.

Introduccion

En Ecuador, las obligaciones de los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales
(GADs-M), en temas de control urbanistico se encuentran establecidas en la Constitucion
de la Republica y en la Ley Organica de Ordenamiento Territorial, Uso y Gestién del
Suelo encontrandose dentro de las mas importantes para esta investigacion la
Planificacion Urbana, en donde se menciona que los municipios deben elaborar y
actualizar el Plan de Ordenamiento Territorial (PDOT) de su jurisdiccién, que establezca
las directrices para el desarrollo urbanistico y rural. Este plan debe ser coherente con
las politicas y normas nacionales de ordenamiento territorial y desarrollo sostenible; La
planificacién adecuada del crecimiento urbano y la gestion efectiva del agua deben ir de
la mano para asegurar un futuro préspero y saludable para las ciudades.

En este contexto, los municipios deben establecer la zonificacién del territorio y regular
el uso del suelo, definiendo las actividades permitidas en cada zona, como residencial,
comercial, industrial, recreativo, agricola, entre otras. En cambio, para el control de
edificaciones, las instituciones tienen la responsabilidad de regular y controlar las
construcciones y edificaciones dentro de su territorio; para ello, deben otorgar los
permisos de construccion y verificar que las obras cumplan con las normas técnicas y de
seguridad establecidas. En el mismo sentido, la proteccién del patrimonio considera la
conservacion y proteccion del patrimonio arquitecténico, histérico, cultural y natural de
su jurisdiccién, debiendo considerarse las dareas y bienes patrimoniales, el
establecimiento de las normas de conservacion y la realizacion de acciones de
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reservacion.

En el caso de la participacion ciudadana, la LOOTUGS establece que los municipios deben
promover la participacion ciudadana en la toma de decisiones relacionadas con el
ordenamiento territorial y el desarrollo urbano, realizando procesos de consulta y
socializacion para involucrar a la comunidad en la planificaciéon. Apegados a la misma
normativa, en el marco de un desarrollo urbano sostenible, se establece que el
ordenamiento territorial y la gestion del suelo son responsabilidades concurrentes entre
los diferentes niveles de gobierno, por lo que la coordinacion entre el Gobierno Nacional,
los Gobiernos Auténomos Descentralizados Provinciales y Municipios es esencial para un
adecuado control urbanistico y desarrollo territorial en el pais. De ahi la necesidad de
adoptar enfoques sostenibles y responsables, que implican el desarrollo de politicas y
estrategias que promuevan la utilizacién eficiente del agua, la implementacién de
tecnologias avanzadas para la recoleccién y distribucién de datos, asi como la proteccion
de fuentes de agua y ecosistemas acuaticos.

Con base a la normativa anteriormente mencionada, se ve la importancia de analizar las
oportunidades de mejora en los procesos de construccion de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Municipales. Utilizando las herramientas administrativas para
establecer procesos de mejora continua, en donde la planificacion, ejecucién, verificacién
y correccion y prevencion de los procesos sea un medio para aplicar controles
relacionados con el ordenamiento territorial.

Descripcion del método

En el marco de esta investigacion, hemos utilizado la busqueda de informacién y
respuestas a través de publicaciones cientificas, aplicando un sistema de terminaciones
l6gico-verbales propuesto por Luria en 1995. Esta metodologia nos ha permitido adquirir
conocimiento basado en la percepcidn, es decir, relacionado con el mundo sensible y las
entidades espacio-temporales de temas y sucesos relevantes e impactantes de interés
propio y colectivo. De esta manera, la revisién bibliografica (Cardona, Higuita, & Rios,
2016), permitié obtener informacion relevante acerca de los procesos relacionados con
el ordenamiento territorial y proceso de urbanizacién, llegando a determinarse las causas
gue dan origen a la problematica abordada en el este estudio de caso. En un segundo
momento se establece la herramienta administrativa (GADMCO, 2022), con la que se
elabora una propuesta de mejora. La implementacién de la herramienta ERP (Enterpise
Resource Planning), se base es establecer estrategias para controlar el crecimiento
urbanistico, incrementando la accesibilidad a servicios basicos, |la actualizacion continua
del catastro y politicas publicas afines. Se espera que los datos presentados puedan ser
considerados como base para realizar futuros trabajos relacionados con el area de
estudio.

Desarrollo

En el estudio de la problematica de la urbanizacién en América Latina, los patrones de
urbanizacion estan influenciados por cambios demograficos, la globalizacion y el
desarrollo tecnoldgico. Esto resulta en ciudades llenas de déficits, funcionamientos
ineficientes y falta de una estructura urbana aparente, lo que afecta negativamente la
calidad de vida de la poblacién y genera problemas sociales y de salud, ademas de
pérdidas econdmicas debido a la falta de planificacion y control (Carrién, F. y M.
Dammert-Guardia, 2019). En el contexto ecuatoriano, se observa un fenémeno
preocupante de ocupacion dispersa acelerada en zonas periurbano-rurales, caracterizada
por asentamientos con residencias informales (Scholz, R.W., Steiner, G., 2015).
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La demografia del territorio presenta dificultades para establecer medios accesibles que
satisfagan las necesidades basicas de la ciudadania, tanto en zonas urbanas como
rurales. Algunos estudios sugieren que los procesos de urbanizaciéon en el Ecuador se
resumen en dos hechos: la extensién de la forma de vida urbana como modos de
satisfacer necesidades basicas, relacionarse y consumir; y el aumento de la poblacién
urbana debido a la expansién demografica y la emigracidn campo-ciudad. Esta
informacién es relevante para la presente investigacion sobre la problematica en la
provincia de Imbabura y sus cantones, donde los Gobiernos Auténomos Descentralizados
Municipales tienen la responsabilidad de establecer y proporcionar un nivel de vida
saludable para todos los habitantes, satisfaciendo sus necesidades basicas de
saneamiento y manteniendo su calidad de vida.

Para determinar el sistema de competencias y su implementacién, se promulgan normas
gue regulan la actividad administrativa de los gobiernos auténomos descentralizados.
Se definen la organizacion politico-administrativa en sus diferentes niveles de gobierno
y se garantiza su autonomia politica, administrativa y financiera. Se establecen de
manera clara y explicita las competencias de los Gobiernos Auténomos Descentralizados
Municipales, asi como una serie de funciones que amplian sus responsabilidades en el
territorio. La gestién se convierte en su capacidad para ejecutar, proveer, prestar,
administrar y financiar servicios publicos en sus circunscripciones territoriales,
asegurando que los servicios sean ofrecidos a la ciudadania. Ademas, se destacan
principios fundamentales para garantizar una gestién territorial equitativa y justa, como
la solidaridad, la unidad y la equidad territorial, que buscan redistribuir y reorientar los
recursos publicos para eliminar inequidades y brechas entre diferentes territorios y
garantizar la satisfaccion de las necesidades basicas y el acceso a los servicios publicos
(Asamblea Nacional del Ecuador, 2016).

Esta investigacion también ha revisado la bibliografia acerca de la importancia del
enfoque de redes de politica para comprender la relacién entre la autoridad politica y el
cambio de politica publica en el sector de agua y saneamiento en Ecuador, la
participacion de actores politicos, técnicos y de la sociedad civil en la formulacién e
implementacion de politicas publicas en este sector (Albuja Echeverria & Albornoz,
2020). Destacandose la importancia de la vigilancia de la calidad del agua sea un
esfuerzo multidisciplinario que involucre a diferentes actores, incluyendo a la poblacién
local, y que se enfoque en abordar las causas fundamentales de la contaminacién del
agua (Guzman Barragan, 2016).

Para el efecto, en el Ecuador se evidencian varios factores respecto del crecimiento
urbanistico considerando, por ejemplo, que el proceso de urbanizacion en Ecuador ha
sido constante desde 1992 y las zonas urbanas se han expandido en el tiempo (Mejia,
2020); ademas considerando que nos encontramos en la fase pos pandemia covid en la
cual se evidencia la crisis estructural urbana actual, respecto de la entrega de servicios
basicos, entre otras falencias, que debe ser analizada y solucionada (Carrio Mena &
Cepeda, 2020). En relacién a lo indicado también se debe considerar que los terrenos
periurbanos y rulares son los afectados en el crecimiento urbano esto en razén de la
necesidad de las ciudades de expandirse (Rengifo Tobar, 2022), estos terrenos
generalmente tienen condiciones geograficas diferentes de las planificadas inicialmente
en la zona urbana, lo que representa mayor dificultad en la planificacion y entrega del
servicios de agua potable.

Esta expansion urbana a costa de los terrenos rurales que podrian ser agricolas o con

fuentes de agua, debe ser también regulada mediante el control urbanistico propuesto
en la investigacidon, puesto que este crecimiento debe considerar que, se debe proteger
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el medio ambiente y gestionar de forma adecuada las actividades que contaminen el
ambiente en equilibrio con las necesidades socioecondmicas (ISO 14001:2015).

El proceso de control urbanistico también permite la actualizacién de un levantamiento
catastral, mediante la utilizacién de técnicas y equipos especializados; estos catastros
deben ser establecidos atendiendo las demandas de digitalizacion y sistematizacion de
la actualidad (Erba, 2017), en beneficio de la obtenciéon de datos reales que permitan
realizar una planificacién de cobertura global (Notimex, 2016), es importante mencionar
gue, como aporte al control urbanistico, se pueden realizar proyecciones del crecimiento
utilizando varias técnicas tedricas o cientificas, como son: la aplicacion del autdmata
celular SLEUTH, que utiliza la informacidn histérica con detalle espacial (Echeverria
Carmigniani, Carrillo Maldonado, & Vlassova, 2022); la aplicacion del modelo de
simulacion de crecimiento urbano UGSCBR (Ye, W., W., & L., 2022) o un modelo de
prediccién del crecimiento urbano construido mediante pesos de evidencia y autématas
celulares (Ulloa-Espindola & Pérez-Albert, 2022).

Después de haber descrito las causas segun lo expuesto por autores de las ciencias
administrativas, asi como las normativas pertinentes, se procede a realizar un analisis
de las variables e indicadores en relacién con los objetivos de investigacion. El objetivo
es identificar la herramienta administrativa mas adecuada y proponer cédmo se
implementaria la solucion para el problema, basédndose en los componentes del ciclo de
Deming. Dentro del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), la planeacion es un
proceso fundamental en el cual se establecen los objetivos de calidad. Este proceso
requiere la participacion y compromiso de todo el personal, asi como un liderazgo sélido
(Durdn Gamba, M.G. & Castafieda, D.I., 2015). Su propdsito es proporcionar a las
organizaciones ventajas competitivas que les permitan destacar en su entorno:

Planear: El objetivo general del proyecto es mejorar el proceso de control de
construcciones en los GADs municipales para garantizar la seguridad estructural, el
cumplimiento de las regulaciones y normas de construccion, y la eficiencia en los
tramites. Se realizd un analisis de la situacion actual, detallado de los procesos
existentes de control de construcciones en diferentes ciudades identificando las
debilidades, ineficiencias y desafios enfrentados en la actualidad, de la misma manera
se realizd6 una evaluacion de recursos y capacidades, determinando los recursos
humanos, técnicos y financieros disponibles para implementar mejoras y asegurar que
el proyecto sea viable y realizable. Se establecié metas claras y alcanzables para la
mejora del proceso de control de construcciones, en un cronograma detallado para la
ejecucion del proyecto, considerando plazos realistas para cada etapa, se formara un
equipo multidisciplinario que incluya representantes de entidades gubernamentales,
expertos en construccion, ingenieros, arquitectos y otros actores relevantes para el
proceso de control de construcciones.
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Objetivos especificos

Variable

Indicadores

Forma de medicion

Operacionalizar el monitoreo y
revision de factores externos e
internos para mejorar el
crecimiento urbanistico en el
Cantén Otavalo

Seleccionar el personal capacitado
e idéneo para ejercer el control de

Factores internos
Sorecimiento
urbanistico
(dependiente)

Perfil profesional
definido por la

indice de crecimiento
poblacional urbano y
rural

Mivel de calidad

indice de tipos de
trabajos

indice de crecimiento poblacional
urbano rural = censo2010 / censo
2022.

Mivel de Calidad = # mensual de
solicitudes ingresadas / # mensual
de solicitudes atendidas

indice de tipos de trabajos= #de
comisarios de construccién DPOT/

construcciones en el Cantdn institucian # de personal administrativo
Otavalo (discreta) DPOT
Asignar el presupuesto necesario Recursos Productividad de la Productividad de la mano de

Obra= # mensual de solicitudes
atendidas / # mensual de horas
trabajadas.

manc de cbra indice
de tipos de salarios

para que la Direccién de
Planificacién y Ordenamiento
Territorial pueda ejercer el rol de
control sobre el crecimiento
urbanistico en el Cantén Otavalo.

Econdémicos
recurso humano
(dependiente)

indice de tipos de salarios=
Salario Analista Construccién y
mantenimiento de Obra/ Salario
Analista de Planificacion —
Proyectos

Tabla 1. Planificacion- Definicién de Objetivos, Variables e Indicadores - Adaptacion GADs-M
Fuente: Autores ponencia

Hacer: Implementar mejoras en la legislacion y normativas, colaborar con expertos
legales para actualizar y mejorar las ordenanzas de construccion en los gobiernos
descentralizados, asegurandose de que sean claras y objetivas; Fortalecer los recursos
humanos, proporcionar capacitacién y formacion continua al personal encargado del
control de construcciones para mejorar sus habilidades técnicas y conocimientos sobre
las normativas y estandares de construccion; Mejorar la tecnologia y herramientas:
Implementar software de gestién de proyectos y control de construcciones para facilitar
la planificacion, seguimiento y revision de los proyectos en tiempo real; Establecer un
sistema de informacién centralizado: Crear una base de datos Unica y compartida entre
las ciudades para recopilar y analizar datos relacionados con el control de
construcciones, permitiendo la identificacién de tendencias y patrones.

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS GOBERNANTES
Gesfién de las poliicas y medidas adecuadas para garantizar el logro de los objetivos institucionales

(estratégicos y operativos)
ALCALDE CONSEJALES

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR
LiNEA VENTA DE VEHIC ESADOS

DIRECCION DE
ORDENAMIENTO

DIRECCION DE
OBRAS PUBLICAS

DIRECION DE
DESARROLLO SOCIAL

DIRECION DE
PARTICIPACION CIUDADANA

DIRECION
AMBIENTAL

Clientes, partes inferesadas:
Requerimientos - demandas

Cliente, partes interesadas:
Satisfaccion - percepcion

[ oecconmancesa

Figural. Mapa de Procesos - Adaptacion GADs-M
Fuente: Autores ponencia

DIRECCION ADI INTRATIVA

ks - =
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Verificar: Monitoreo del progreso: Realizar un seguimiento constante del avance del
proyecto y el cumplimiento de los plazos establecidos. Analizar el rendimiento en funcion
de las metas definidas en la etapa de planificacion; Evaluacion del cumplimiento
normativo: Realizar auditorias y revisiones periddicas en diferentes ciudades para
asegurar que las regulaciones y normativas se estén aplicando correctamente;
Recopilacién de datos y retroalimentacion: Recoger datos sobre la eficacia de las mejoras
implementadas y obtener comentarios de los actores involucrados, como constructores,
arquitectos y ciudadanos.

Version: 1 LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIAS

Departamento: Comisaria de construcciones

Cadigo: X000

Tipo de Auditoria: Proceso Para Auditar:

Dependencia Fecha: dd/mm/faaaa

Auditor Lider:

Auditor(es)
acompafiantes:

Experto(s)
Técnico(s):

Documentos de

Referencia:

REQUISITO PREGUNTAS / ACTIVIDADES A REALIZAR / ITEM OBSERVACIONES
DOCUMENTACION Y DATOS A CONSULTAR C F | N/c[opm| oBs | / EVIDENCIAS

OBJETIVAS

Ordenanzas de iSe estan reformando las ordenanzas pubicas

construcciones para mejorar el erdenamiento territorial?

Seguimiento del Se estd cumpliende con las auditorias cruzadas

proyecto segun la planificacidn

Cumplimiento de Se estd cumpliende los tiempos establecidos

plazos establecidos para cada fase del proyecto

Retroalimentacion de ¢Se estd logrando recoger las mejores practicas

procesos y mejoras y se las estd implementando en el proyecto?

propuestas

Términos

C: CONFORMIDAD; F: FORTALEZA; NC: NO CONFORMIDAD; OM: OPORTUNIDAD DE MEJORA; OB: OBSERVACION.

Figura2. Propuesta Lista Modelo de Verificacién para Auditorias Cruzadas - Adaptacion GADs-M
Fuente: Autores ponencia

Actuar: Acciones correctivas: Si se identifican problemas o desviaciones durante el
proceso de verificacion, tomar medidas correctivas para abordarlos de manera oportuna;
Ajustes y mejoras continuas: Utilizar los datos y la retroalimentacion obtenida para
realizar ajustes y mejoras en el proceso de control de construcciones, con el objetivo de
alcanzar los resultados deseados; Compartir mejores practicas: Facilitar la comunicacion
entre las ciudades para compartir las mejores practicas y lecciones aprendidas durante
el proceso de mejora; Estandares y Sostenibilidad; Establecer estandares: Si las mejoras
implementadas demuestran ser efectivas y sostenibles, establecer nuevos estandares y
procedimientos para mantener el proceso de control de construcciones mejorado en el
tiempo.

Continuar el ciclo: Repetir el ciclo Deming en intervalos regulares para mantener la

mejora continua y abordar nuevas oportunidades de mejora que surjan con el tiempo;
Medicidon del éxito: Evaluar el éxito general del proyecto en funcion de las metas
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establecidas y los indicadores clave de rendimiento. Celebrar los logros y reconocer el
trabajo del equipo involucrado.

Este ciclo PHVA permitird abordar de manera sistematica y continua las mejoras en el
proceso de control de construcciones en los GADs Municipal, asegurando la seguridad de
las construcciones, el cumplimiento normativo y la eficiencia en los procedimientos.

PROCESO Codigo: !
COMISARIA DE CONSTRUCCIONES
DE IMPLEMENTACION
Version 1
GENERALIDAD 8 NUMERO DE TAREAS EB EL MES
ff OBSERVACIONES
INICIO TAREA FIN DE TAREA TAREA m ENE | FEB | MAR| ABR | MAY | JUN | JUL | AGO| SEP | OCT | NOV | DIC |TOTA|

4/1/2023 8/1/2023 Diagnostico actual X 0

31/1/2023 3/2/2023 Diagnostico actual X 0

25/2/2023 2/3/2023 Evaluacion de recursos X 0

25/3/2023 2/4/2023 Defenicion de objetivos X 0

alcanzables
26/4/2023 3/5/2023 Conformacion de equipo X 0
multidiciplinario
24/5/2023 11612023 mplementar mejoras en la X 0
legislacién y normativas
24/6/2023 1/7/2023 Mejorar la tecnologia y X 0
herramientas:
26/7/2023 4/8/2023 Monitoreo del progreso P X 0
29/8/2023 5/10/2023 Evaluacion del c‘umpllmlemo X 0
normativo
26/10/2023 4/11/2023 Ajustes y mejoras continuas | P X 0
25/11/2023 2/12/2023 Medicion del éxito P X 0
26/12/2023 1712024 P X
_ Entregada P Pendiente |

Figura3. Propuesta Cronograma de Actividades - Adaptacion GADs-M
Fuente: Autores ponencia

En Ecuador, los Gobiernos Autéonomos Descentralizados Municipales tienen un rol crucial
en el control urbanistico, como se establece en la Constitucion de la Republica y en la
Ley Organica de Ordenamiento Territorial, Uso y Gestiéon del Suelo, la presente
investigacion destaca la importancia de una planificacién adecuada del crecimiento
urbano y la gestion efectiva del agua, pues ambos aspectos estan estrechamente
relacionados y son vitales para asegurar un futuro prospero y saludable para las
ciudades. Un enfoque integral que considere la planificacion urbana y la gestién
sostenible del recurso hidrico permitira construir ciudades mas resilientes, con servicios
adecuados para la poblacién y un entorno saludable; En el contexto actual, donde el
crecimiento urbano y el uso del agua son desafios clave para el desarrollo de las
ciudades, es imperativo que los Gobiernos Autonomos Descentralizados Municipales
asuman su responsabilidad de forma comprometida y efectiva.

Al implementar politicas y estrategias adecuadas, se pueden lograr ciudades mas
eficientes, inclusivas y sostenibles, donde se garantice el acceso a servicios basicos y la
calidad de vida de los ciudadanos, la planificacion urbana y la gestiéon del agua es
fundamental para el desarrollo armoénico y sostenible de las ciudades en Ecuador. La
correcta aplicacién de las leyes y normativas vigentes, junto con una visidn estratégica
y a largo plazo, permitird construir un futuro promisorio para las ciudades ecuatorianas,
donde se priorice el bienestar de sus habitantes y se preserve el entorno natural para
las generaciones venideras.

El uso de la metodologia de busqueda de informacién y respuestas a través de
publicaciones cientificas, con el sistema de terminaciones légico-verbales propuesto por
Luria, ha permitido obtener conocimiento basado en la percepcion y relacionado con
temas relevantes e impactantes, lo que ha enriquecido la investigacién; La problematica
de la urbanizacion en América Latina, incluido el contexto ecuatoriano, esta influenciada
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por cambios demograficos, globalizacion y desarrollo tecnoldgico. Esto ha resultado en
ciudades con déficits, funcionamientos ineficientes y falta de una estructura urbana
aparente, lo que afecta negativamente la calidad de vida, genera problemas sociales, de
salud y pérdidas econdmicas.

Para garantizar una gestién territorial equitativa y justa, se debe promulgar normas que
regulan la actividad administrativa de los Gobiernos Auténomos Descentralizados
Municipales. Esto incluye definir competencias, funciones y principios fundamentales de
solidaridad, unidad y equidad territorial para redistribuir recursos y satisfacer las
necesidades basicas de la poblacion. En este sentido, la investigacion ha permitido
identificar los factores que influyen en la problematica de la urbanizacién en el Ecuador,
asi como las acciones necesarias para una gestion territorial adecuada y el
aseguramiento de la calidad del agua. Estos hallazgos proporcionan una base sélida para
abordar los desafios urbanisticos y contribuir al bienestar y desarrollo sostenible de las
comunidades.

Comentarios finales

Esta investigacion sobre la mejora en el proceso de control de construcciones en los
Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales del Ecuador representa un aporte
para la planificacién y gestion del desarrollo urbano sostenible en el pais. La utilizacion
de un enfoque cuantitativo basado en estadisticas e indicadores ha permitido analizar
de manera rigurosa la problematica y proponer soluciones efectivas; La propuesta de
implementar una herramienta administrativa como el ERP (Enterprise Resource
Planning) se presenta como una opcion prometedora para optimizar la gestién de los
procesos relacionados con el control de construcciones, esta investigacion se orienta
hacia la promocién de un desarrollo urbano ordenado y sostenible en el Ecuador. La
gestion eficiente del crecimiento urbanistico es esencial para brindar mejores servicios
y condiciones de vida a los ciudadanos, protegiendo la seguridad y bienestar de la
poblacion.

Después de realizar un analisis de las causas y normativas relacionadas con el proceso
de control de construcciones en los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales
(GADs) y basandonos en los componentes del ciclo de Deming (PHVA), se ha identificado
la necesidad de mejorar este proceso para garantizar la seguridad estructural, el
cumplimiento de las regulaciones y normas de construccion, y la eficiencia en los
tramites; El objetivo general del proyecto es claro, mejorar el proceso de control de
construcciones en los GADs municipales, identificando las debilidades, ineficiencias y
desafios existentes, ademads, se ha evaluado los recursos y capacidades disponibles,
tanto humanos como técnicos y financieros, para asegurar que las mejoras sean viables
y realizables.

La planificacion del proyecto se ha fundamentado en un enfoque metodolégico, basado
en el ciclo de Deming, que busca abordar de manera integral las deficiencias en el
proceso de control de construcciones. La implementacién de estas mejoras contribuira
significativamente a garantizar la seguridad y calidad de las construcciones, asi como a
agilizar los tramites y mejorar la eficiencia en el ambito municipal, promoviendo asi el
desarrollo sostenible y seguro de las comunidades; Se ha establecido un conjunto de
metas claras y alcanzables para la mejora del proceso de control de construcciones.
Estas metas se han plasmado en un cronograma detallado para la ejecucion del proyecto,
teniendo en cuenta plazos realistas para cada etapa. Para llevar a cabo este proyecto,
se formarda un equipo multidisciplinario que incluird representantes de entidades
gubernamentales, expertos en construccion, ingenieros, arquitectos y otros actores
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relevantes.

Para abordar de manera efectiva la problematica del control de construcciones en los
Gobiernos Autonomos Descentralizados Municipales (GADs), se proponen una serie de
acciones en la fase de "Hacer" (Do) del ciclo de Deming, en primer lugar, es esencial
implementar mejoras en la legislacién y normativas vigentes, colaborando con expertos
legales para actualizar y mejorar las ordenanzas de construccion, ademas, se destaca la
importancia de fortalecer los recursos humanos involucrados en el proceso de control de
construcciones. Proporcionar capacitacién y formacién continua al personal responsable
de este control permitird mejorar sus habilidades técnicas y conocimientos sobre las
normativas y estandares de construccién. Un equipo capacitado y actualizado sera clave
para llevar a cabo inspecciones mas efectivas y garantizar la seguridad en las
edificaciones.

Se sugiere establecer un sistema de informacion centralizado que permita recopilar y
analizar datos relacionados con el control de construcciones en todas las ciudades. Crear
una base de datos Unica y compartida entre los GADs facilitara la identificacion de
tendencias y patrones, lo que contribuird a tomar decisiones informadas y mejorar la
toma de decisiones a nivel municipal. La implementacién de estas mejoras contribuira a
fortalecer el control de construcciones en los GADs, promoviendo un desarrollo urbano
mas responsable y sostenible. La colaboracién entre entidades, la capacitacion del
personal y el uso de tecnologia adecuada son aspectos clave para alcanzar un sistema
de control de construcciones mas efectivo y eficiente.

El rapido crecimiento de las ciudades conlleva una serie de desafios para las autoridades
gubernamentales encargadas de la planificacion y gestion del territorio. La
infraestructura existente puede quedar desbordada, resultando en una prestacion
ineficiente de servicios basicos como el abastecimiento de agua, la gestién de residuos,
el transporte publico, entre otros. Esto puede conducir a la degradacion del entorno
urbano ya la disminucién de la calidad de vida de sus habitantes.
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Resumen

El presente trabajo tiene por objetivo el andlisis de los tiempos de respuesta en los
desembolsos de crédito en una Cooperativa de Ahorro y Crédito. La revision de literatura
inicia analizando la normativa vigente que rige a las Instituciones Financieras del Ecuador
y la normativa interna de la Cooperativa. Ademads, se considera la informacién de
articulos cientificos relacionados con el tema de investigacion que fueron recopilados en
bases de datos relacionadas con la gestién empresarial. Una de las funciones esenciales
del Sistema Financiero, es canalizar y gestionar los ahorros que las familias y empresas
depositan en Instituciones Financieras. En este sentido, la Asociacion de Bancos Privados
del Ecuador (Asobanca, 2023) y Aval Burd, presentaron el tercer reporte sobre los
nuevos créditos otorgados a personas y empresas, denominado Radiografia del Crédito
en Ecuador con corte a diciembre de 2022. Este reporte revelé que el crecimiento de
créditos bancarios alcanz6 USD 29.529 millones, los cuales fueron entregados a 945.508
clientes (personas y empresas). Lo que representa un 18% mas (USD 4.394 millones)
gue el monto colocado en 2021. Los créditos en el 2022 se entregaron a través de 1,9
millones de operaciones, es decir un incremento anual del 8%. La Cooperativa de Ahorro
y Crédito objeto de estudio, tiene como finalidad mejorar los tiempos de respuesta en
los desembolsos de crédito para sus clientes, debido a que los resultados de una
evaluacién realizada hasta diciembre de 2022 revelaron que los clientes valoran la
agilidad y confianza en el otorgamiento de créditos, que actualmente abarcan las lineas
de vehiculos nuevos o usados, educativos, hipotecarios, prendarios, con o sin garante,
para pequefias empresas y negocios. Estableciéndose la importancia de mejorar los
indices de eficiencia operacional, lo que implica, optimizar los tiempos de desembolso
de créditos reduciendo el nivel de incumplimiento y aumentando la calidad en las
actividades que afectan al cliente. Calidad en el servicio que segun Berry et. al., (1989)
estd relacionada con cinco elementos: 1) Confiabilidad, que consiste en que los
productos o servicios se entreguen en las condiciones ofrecidas por la empresa al
momento de vender; 2) Seguridad, que se relaciona con la confianza en las personas
que trabajan en la empresa; 3) Tiempo de respuesta, que tiene que ver con la agilidad
en los procesos; 4) Empatia, que esta relacionada con la personalizacion de los productos
en base a las necesidades de los clientes; y 5) Tangibilidad, que se refiere a la
infraestructura que presentan las empresas, logrando fidelizar al cliente. Entre los
principales hallazgos de este estudio, se encuentra que los clientes valoran la agilidad y
capacidad de respuesta con la que son atendidos al momento de solicitar un crédito,
generando confianza hacia la institucidon otorgante. Sin embargo, se ve la necesidad de
mejorar los servicios por medio de la automatizaciéon del proceso, disminuyendo el
numero de actividades que se realizan de manera manual. En este sentido se considera
a la herramienta “Credit Scoring”, como una alternativa que permite un analisis de
crédito eficiente y oportuno mediante la disminucién de tiempos de respuesta y los
costos por reprocesos.

Palabras clave: Tiempos de Respuesta, Proceso, Desembolso Crédito, Mejora Continua,
Cooperativa Ahorro y Crédito.
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Analisis de la Relacion entre el Proceso de Mejora Continua y la Satisfacciéon
del Cliente: Estudio de Caso Proceso de Admision Institutos Tecnoldgicos

Psi. Id. Carla Lissette Jacome-Yanez (1), Ing. Maria Cecilia Saransig-Lema (2),
Ing. Yadira Estefania Garcia-Cartagena (3), Lic. Ana Lucia Aguilar-Robles (4),
Ing. Johana Patricia Davila-Montalvo (5)

Maestria en Administracion de Empresas
con Menciéon en Competitividad y Gestién de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

El presente trabajo se basa en el analisis de la satisfaccion en el proceso de admision de
un Institutos de Educacién Superior. En un primer momento la revisidon de literatura
permitié determinar las causas que dan origen a los problemas de insatisfacciéon de los
usuarios del servicio. Una de las causas esta relacionada con la resistencia al cambio del
talento humano responsable del proceso, quien no considera como una opcién la
aplicacion de herramientas administrativas para mejorar continuamente la calidad de lo
ofertado. Por lo tanto, para alcanzar la satisfaccién del cliente en cuanto a calidad del
servicio, es necesario, cerrar primero la brecha existente entre las percepciones y
expectativas. Comprender las expectativas que los clientes tienen en relacién al servicio,
sirve de instrumento de mejora, ya que puede apoyar en el desarrollo de un plan de
accion que influya positivamente en la calidad (Torres-Sanchez, et. al., 2020). Bajo el
enfoque de procesos, algunos autores examinan tres grandes variables en el nivel de
satisfaccion del cliente: 1) el Input que considera las condiciones idéneas para que se
produzca el servicio; 2) los Procesos relacionados con la interaccidn entre ofertante-
demandante del servicio; y 3) el Output, que mide los resultados del producto final
alcanzado (Johnson, R.L. et. al., 1995). La calidad del servicio significa, que todas sus
caracteristicas, tangibles e intangibles satisfacen las necesidades de los clientes, y puede
ser evaluado tomando como referencia tres elementos: 1) el servicio y sus
caracteristicas; 2) el proceso de envié del servicio o entrega; y 3) el ambiente que rodea
el servicio (Rios-Vasquez, et. al., 2017). Mejorar los procesos, sobre todo los proceso de
admision (Murrieta, Y.A., 2019), requiere inversion de la institucidén, en factores que van
desde mejorar la infraestructura, capacitar y motivar al personal, mejorar los modelos
de gestion y dar el paso a nuevas metodologias de trabajo, acompafiado todo esto de la
aplicacion de medidas preventivas (Santistevan, J. P., & Escobar, M. , 2021).
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Figural. Adaptacion Diagrama Ishikawa - Proceso de Admision Instituto Tecnoldgico
Fuente: Autores ponencia

Palabras clave: Atencién al Cliente, Satisfaccién del Cliente, Proceso de Admisidn,
Mejora Continua, Institutos Tecnoldgicos.
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Innovacion y Tecnologia, Clave para la Mejora Continua de los
Emprendimientos

MSc. Cosme Damian Mejia-Echeverria
Docente Universidad Técnica del Norte

Resumen

La innovacion y la tecnologia son dos factores clave para el éxito de los
emprendimientos. La innovacion es la capacidad de crear algo nuevo o novedoso, ya sea
un producto, un servicio, un proceso o un modelo de negocio. La tecnologia es una
herramienta fundamental para la innovacién, ya que puede ayudar a los emprendedores
a crear nuevos productos y servicios, mejorar los procesos existentes e introducir nuevas
formas de hacer negocios. La innovacion es importante para los emprendedores por
varias razones: permite a los emprendedores diferenciarse de sus competidores, crear
nuevos productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes y aumentar
la eficiencia y la productividad. La tecnologia puede ayudar a los emprendedores a
innovar de varias maneras; entre ellas esta la creacién de nuevos productos y servicios
como el desarrollo en areas como la salud, la educacion y el entretenimiento. Ademas,
mejora de los procesos existentes como la aplicacidon de la automatizacién de procesos
en areas como la fabricacion, la logistica y la atencion al cliente. También permite la
introduccion de nuevas formas de hacer negocios como el desarrollo de nuevos modelos
de negocio en areas como el comercio electrénico, el crowdsourcing y la economia
colaborativa. Los diferentes tipos de innovacién pueden ayudar a los emprendedores a
lograr diferentes objetivos: la innovacion incremental puede ayudar a las empresas a
mejorar sus productos y servicios; la innovacién disruptiva puede ayudarlas a crear
nuevos mercados; la innovacion abierta puede ayudar a las empresas a acceder a nuevas
ideas y recursos siempre apoyada de la academia. Los emprendedores que estan
interesados en innovar deben: estar atentos a las necesidades de sus clientes; estar
abiertos a nuevas ideas y tecnologias y aprovechar los recursos disponibles para ayudar
a lainnovacién; apoyarse y trabajar en red permite también mejorar el emprendimiento.
El innovador tiene varias opciones para conseguir ese apoyo entre los que se pueden
mencionar las organizaciones sin animo de lucro, inversores privados o inversores
angeles; pero también el manejo de la tecnologia en redes sociales, mercado electronico
y plataformas de colaboracidon. En conclusién, la innovacion y la tecnologia son
herramientas esenciales para los emprendedores que buscan el éxito.

R

Figural. Formas en que la Tecnologia ayuda al Emprendedor a Innovar
Fuente: Autores ponencia

Palabras clave: Innovacion, Tecnologia, Emprendimiento, Herramientas, Colaboracién.
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Estrategias de Inteligencia de Negocios para el Fortalecimiento de los
Emprendimientos: Mejora Continua e Innovacion a través de los Datos

MSc. Vicente Alexander Guevara-Vega

Docente Universidad Técnica del Norte
Resumen
El ritmo acelerado de la generacion de datos en los ultimos 5 afios ha marcado un hito
importante en el desarrollo de nuevas estrategias empresariales en los sectores con un
alto componente de conocimiento, como las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones digitales, los servicios financieros, profesionales de libre ejercicio, los
servicios médicos, el comercio, la industria manufacturera, la ingenieria, la construccion,
la energia, la hoteleria, el transporte y la logistica (World Economic Forum [Weforum],
2024). De acuerdo con el reporte de macroecondmica del Banco Central del Ecuador la
economia ecuatoriana crecié en 2,4% en el producto interno bruto (PIB) en el afio 2023,
donde se evidencia que, a nivel de industrias, 13 de los 20 sectores presentaron un
desempefio positivo (Banco Central del Ecuador [BCE], 2024). Un reto importante en la
construccién de nuevo conocimiento de la mano con la ciencia y tecnologia es llegar a
integrar soluciones que permita a los niveles tacticos gerencial disponer de herramientas
para toma de decision basado y acciones; y esto se logra si a los datos se les considera
como un activo fijo empresarial que permita establecer niveles eficientes en el
cumplimiento de las metas y objetivos dentro de las organizaciones o industrias
(McKinsey & Company [McKinsey], 2023). La adopcién de Business Intelligence (BI) y
Business Anaiytics (BA) como entornos para obtener datos, analizar y mostrar los
resultados de manera visual, se ha incorporado de manera transversal en procesos de
transformacién digital como eje importante de desarrollo e innovacién en las empresas,
Pymes, MiPymes e incluso en modelos de negocio como emprendimientos de tipo Startup
0 Spin off, que impulsan las necesidades de los clientes e incrementan la productividad
(Business Research Insights [BResearchi], 2024). Las tendencias de BI y BA son factores
claves para el fortalecimiento econdmico con la incorporacion de la inteligencia artificial,
modelos de machine learning, analitica aumentada, calidad de datos, herramientas de
analisis de prescripcion y prediccion, analisis en tiempo real, gobernanza y seguridad de
datos, alfabetizacién de datos, economia de datos, procesamiento PNL, automatizacion
de datos, analitica integrada y visualizacion datos avanzados, lo que hace que los
ecosistema de negocio co-creen y generen una metamorfosis en su visidon de afrontar
los retos del futuro con dominio en los elementos de mejora continua e innovacion
(ReportLinker, Market Reports Database [Reportlinker], 2023).
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Figural. Tendencias de la Business Intelligence (BI) y Business Anaiytics (BA) en el 2024 - Sector Empresarial
Fuente: Autora corresponsal
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Neurociencia - Estrategias de Mejora Continua para el Fortalecimiento
de los Emprendimientos

MSc. Mara Elena-Torres Proafio
Docente Universitaria

Resumen

La neurociencia es un conjunto de ciencias que estudian la actividad del cerebro y la
relacion entre el sistema nervioso y el comportamiento de los individuos. El objetivo de
la neurociencia es comprender cémo funciona el sistema nervioso para producir y regular
emociones, pensamientos, conductas y funciones corporales basicas, incluidas la
respiracion y los latidos del corazén. La neuroplasticidad del cerebro es la capacidad para
reajustar el funcionamiento neuronal a través de nuevas sensaciones, estimulos o
experiencias. Las macrotendencias de consumo revelan que cautivar al cerebro de los
compradores o usuarios, dependera de cdmo las marcas logren conectar con las
emociones de cada individuo. Los mecanismos cerebrales que llevan a las personas a
tomar decisiones en la compra dependen de sus conexiones neuronales y sus cambios
guimicos, lo cual incide directamente en dicha decision; todo ello confluye en un aspecto
comportamental y de habitos al momento de elegir una marca. Es asi, que la
neurociencia del consumidor mide las sefales fisiolégicas y neuronales para definir el
disefio de producto, canales de venta, mensaje publicitario; considerando que el 95%
de las decisiones se toman de forma subsconsiciente. Los colores provocan ciertas
reacciones en el cerebro limbico y las imagenes pueden generar reacciones a través de
estimulos que son procesados a través de la mente asociativa, la cual a través de los
anclajes genera una respuesta condicionada mediante los sentidos. A medida que el
consumo es cada vez mas hiper-personalizado, y las decisiones de compra se toman
mas rapido, la emocién sera clave para conquistar a las personas. Las marcas que apelan
a las emociones de sus consumidores, tienen 7 veces mas probabilidades de ser
compradas. Ademas, se multiplicaran por 15 las probabilidades de gastar mas en la
marca, y por 20 las de recomendarla a familiares y amigos. Los negocios deberan enfocar
sus esfuerzos en crear marcas mas humanizadas, con un enfoque en el consumidor y en
sus expectativas personales; la proximidad entre el consumidor y el punto de venta, ya
sea fisico o digital, serd el gran reto para las empresas. En 2025, el 37% de la poblacién
tendra mas de 55 afos. La mayoria tendran mas calidad de vida, mas tiempo libre y
mas capacidad adquisitiva, por lo que las empresas deberan considerarlo como un pubico
clave en sus estrategias de la compafia, afectando a los planes de innovacién y
marketing. El mix mas eficiente para la planificacion publicitaria en 2025 seguira siendo
combinar online y offline. En la actualidad, las campafias que integran ambos medios
aumentaran en un 40% su ROI respecto al que consiguen éstos por separado. Todas
estas tendencias tendran implicaciones significativas en la gestion de las empresas,
decisiones de inversion, sistemas de produccion, perfil de los colaboradores, llegando
hasta la cultura de la compafiia. En definitiva, la evoluciéon y cambio continuo deben
estar presentes en las empresas que quieran sobrevivir en un mercado tan competitivo.
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El Derecho en la Empresa. Reto Mejora Continua

MSc. Silvio Raul Alvarez-Pasuy
Docente Universidad Técnica del Norte

Resumen

La gestion empresarial requiere de conocimiento y aplicacion de normas que rigen su
constitucion y funcionamiento. El desacato, desconocimiento o mala aplicacién de las
normas que rigen la constitucién, funcionamiento o modificacion de una empresa puede
acarrear problemas de caracter legal, que pueden ser civiles, penales y afectar el
patrimonio con efectos contraproducentes a los fines para la cual fue creada. En Ecuador
a raiz de la Constitucion del 2008, todas las normas han experimentado un ejercicio de
adecuaciéon formal y material lo cual tiene efectos directos en el funcionamiento de las
grandes, medianas y pequefias empresas. Las fuentes del derecho de la empresa son
muy diversas. En relacién a la libertad de asociacion y las actividades econémicas es
fundamental el derecho constitucional, en torno a la constitucién y el funcionamiento el
derecho civil es la base regulatoria, mientras que el derecho administrativo, tributario y
financiero contribuyen al cumplimiento del objeto social de la empresa. Por otro lado,
conocer y aplicar el derecho laboral permite mantener en la empresa un buen ambiente
laboral y evita correr riesgos innecesarios. En torno a los negocios juridicos el derecho
de comercio regula todas las actuaciones de las personas naturales o juridicas en calidad
de comerciantes. Por otro lado, Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS)
aprobada en el afio 2011, presenta un marco regulatorio que permite, en particular a la
pequefia y mediana empresa, desarrollar sus actividades econdmicas con garantia de
participacion en el sector publico como el privado, facilitando a las personas en forma
individual o colectiva constituir asociaciones para desarrollar procesos de produccion,
intercambio y comercializacién de bienes y servicios, lo cual ha dinamizado la economia
en el Ecuador. Argumentamos en esta presentacion que las fuentes que regulan el
nacimiento y funcionamiento de una empresa son cada vez mas diversas debido a
factores como: el desarrollo del comercio a nivel nacional e internacional, los nuevos
delitos, el desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicacién, la ampliacién de
los derechos de los consumidores, de los trabajadores, del ambiente, etc. Por ello la
gestion de la empresa es mucho mas compleja y requiere el conocimiento y aplicacién
adecuada de las normas juridicas. Por ello es necesario que la formaciéon académica
empresarial incluya dentro de sus planes de estudio conocimientos basicos en derecho
de empresa como eje transversal de manera que los profesionales estén en condiciones
de constituir, administrar o asesorar adecuadamente una empresa. Se concluye que el
derecho de la empresa es un componente fundamental dentro de la gestién empresarial.
Una adecuada aplicacion del marco regulatorio asegura estabilidad de la empresa a largo
plazo, ya que el nivel de riesgos por incumplimiento de normas, de comercio, de
produccion, laborales, sanitarios, entre otros, se reduce sustancialmente. La adecuada
gestion empresarial también permite al Estado, incentivar la economia, y recaudar
recursos por concepto de obligaciones tributarias para incrementar la disponibilidad de
liquidez para cumplir con sus fines sociales
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Analisis de la Mejora Continua del Proceso Logistico: Estudio de Caso
Empresa Constructora

Ing. Jefferson Marcelo Andrade-Melo (1), CPA. Tatiana Marianella Lucas-Dominguez (2),
Arg. Edison Marcelo Reascos-Ruales (3), Ing. Maria Isabel Sanchez-Intriago (4),
Ing. Steven Mauricio Sarauz-Teran (5)

Maestria en Administracion de Empresas
con Mencién en Competitividad y Gestidn de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

Una empresa constructora, es referida por Afez (2018), como cualquier unidad de
produccion, integrada por el capital y el recurso humano que se encarga de cumplir
ciertas operaciones, para suplir los requerimientos de los usuarios; es decir, son todas
las organizaciones con fines de lucro, dedicadas a la creacién de distintas
infraestructuras y/o edificaciones que la sociedad requiera para el desarrollo de
diferentes actividades, orientadas a solventar las necesidades basicas del ser humano.
El proceso logistico es una parte fundamental de este tipo de empresas, debido a que se
considera una funcién de caracter operativo que se entiende como el conjunto de tareas
y procesos indispensables para administrar las habilidades de los flujos y la forma de
almacenar la materia prima y suministros, productos en proceso o terminados, de
manera que se cuente con la cantidad apropiada, en un lugar seguro y adecuado, y en
el tiempo oportuno (Thompson,2007). En este sentido, se toma como referencia lo
expuesto por Porter (1987) en su filosofia el desarrollo de la funcidén logistica en la
empresa y lo manifestado por Prieto (2014), en cuanto a la planificacién estratégica
como un instrumento eficaz para analizar la evolucion de la gestion logistica de una
organizacion, facilitando la identificacion, formulaciéon y evaluacién de alternativas
estratégicas satisfactorias en el contexto de la actividad propia de cada empresa. Por lo
que el trabajo empieza con la elaboracion de un FODA, como resultado de los datos
levantados en el Diagrama de Ishikawa, en donde se determinaron las principales causas
gue generan la desviacion del proceso en la empresa objeto de estudio. Las debilidades
se enfocan en la falta de informacion en tiempo real de las existencias de inventario de
materiales, la falta de herramientas administrativa tecnoldgicas y sistematizacion de la
informacién, lo cual podemos tomarlo como resiliencia e implementar dashboard
(paneles de control de ejecucion y avances de obra), la logistica implementada esta
manejada de manera empirica y no se encuentra documentada en un manual de
procesos. Los principales hallazgos relacionados con la propuesta de mejora, dejan ver
como al aplicar Benchmarking, dentro de un proceso de mejora continua se pueden
comparar los objetivos empresariales con la planificacion, ejecucidn, verificacion y
actuacion correctiva y preventiva de las estrategias implementadas para evitar las
desviaciones en el proceso de logistica, lo que conduce a un efectivo desempefio
organizacional (Camp, 1993).

Palabras clave: Proceso de Logistica, Ciclo Deming, Mejora Continua, Control, Empresa
Constructora.
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