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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 gestion 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 administracién moderna, que permitan la
innovacion y liderazgo de la gestion sustentable empresarial a través del desarrollo de
competencias profesionales integrales en el drea de la administracion.

En este sentido, durante el médulo de Investigacion se empieza a desarrollar con los
maestrantes los estudios que forman parte de las ponencias presentadas durante la
ejecucion del Seminario propuesto en el Proyecto de Vinculacién del Programa de
Maestria, el que busca contribuir en el fortalecimiento y generaciéon del conocimiento
relacionado con la importancia de implementar en las organizaciones un modelo de
gestion administrativa, que permita diagnosticar las causas que dan origen a diferentes
problemas propios del ambiente interno y externo de todo tipo de emprendimientos y
empresas, a fin de determinar las herramientas administrativas que mejoren
continuamente las condiciones de los procesos y productos y el grado de competitividad
empresarial (Salazar et. al., 2018).

El Seminario “Fortalecimiento de la Gestién Administrativa de los Emprendimientos”,
conté con la participacion de los emprendedores de la provincia de Imbabura del sector
de la Economia Popular y Solidaria, maestrantes y docentes de la I cohorte de la
Maestria de Administracién de Empresas - modalidad en linea. El evento fue realizado
bajo modalidad virtual y centro su interés en generar un espacio de intercambio de
conocimientos, presentando los resultados de estudios de caso en el campo de la
administracién, para determinar la importancia de la implementaciéon de una gestidn
administrativa, que permita mejorar el desenvolvimiento de los procesos y productos y
mantener la linea de capacidad de crecimiento interno y externo de losemprendimientos
(Ramirez, et. al., 2017).

El documento recoge los principales aportes de dicho evento y se espera sea un
instrumento de divulgacion cientifica que aporte la Competitividad y Gestion de la
Calidad. Las areas tematicas desarrolladas durante la jornada del seminario fueron:

- Gestion Administrativa

- Calidad

- Mejora Continua

- Innovacién

- Competitividad

Comité Organizador
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La Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Salinerita

Leslye Anais Chauca-Pozo
Maestria en Administracion de Empresas
con Mencion en Competitividad y Gestién de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo determinar la importancia de utilizar
herramientas administrativas para medir la calidad del servicio y la satisfacciéon del
cliente en una Cooperativa de Ahorro y Crédito. En un primer momento se realiza una
revisidn bibliografica de articulos relacionados con el campo de la administracién, area
del conocimiento en donde se pueden utilizar técnicas para la recoleccién de datos con
base en los modelos SERVPERF o SERVQUAL. Ademas, se analizan los beneficios de la
aplicacion del diagrama Ishikawa para verificar la dispersion en la calidad de productos
y procesos. Entre los principales hallazgos, se fortalece la idea de que todo efecto tiene
diferentes categorias de causas, que, a su vez, pueden estar formadas por otras posibles
causas, lo que afecta la calidad del servicio.

Palabras Clave: Calidad, Servicio de Calidad, Satisfaccion del Cliente, Cooperativa,
Herramientas Administrativas.

Introduccion

La calidad en el servicio se ha constituido como la mas importante y poderosa ventaja
competitiva que poseen las empresas. Evaluar la calidad de la atencién desde la
perspectiva del usuario es cada vez mas comun, y es posible obtener del usuario un
conjunto de conceptos y actitudes relacionadas a la atencion recibida (Crispin et al.,
2020). Se entiende como la brecha que existe entre las expectativas del cliente y sus
percepciones después de recibir un servicio. Por un lado, cuando una empresa cumple
con las expectativas del cliente, se consolida la “satisfaccion del cliente” (Silva et. al.,
2021). Sin embargo, existen factores que influyen en la entrega del servicio, que deben
ser revisados para definir cdmo intervenirlos, con el fin de mejorarlos. Por esa razén, el
presente trabajo de investigacion se enfoca en uno de los aspectos mas determinantes
en aquel resultado 6ptimo deseado, con el estudio del servicio analizando el fendmeno
de la calidad del servicio y el de la satisfaccidn del cliente (Monroy Cesefa, 2019).

En este contexto, el objetivo principal de este trabajo es evaluar como incide la calidad
del servicio en la satisfaccién del cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salinerita.
Conjuntamente se plantean los siguientes objetivos especificos: a) establecer las
dimensiones- indicadores de calidad del servicio para medir el nivel de satisfaccion de
los socios b) identificar las principales dimensiones de calidad del servicio que afectan la
satisfaccion de los clientes y c) registrar las medias de las dimensiones que construyen
la calidad en el servicio del cliente para determinar si existe diferencia significativa entre
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todas. Ademas, la hipdtesis plantea que, si se mejora la calidad en el servicio, entonces
se lograra un mayor nivel de satisfaccion del cliente.

Lo anterior considerando que las cooperativas de ahorro y crédito, al ser la principal
forma de organizacion de la economia solidaria juegan un papel crucial en la distribucién
eficiente de los recursos financieros y el ahorro de la sociedad (Crispin et al., 2020). El
modelo de Economia solidaria ha demostrado ser un importante agente promotor de equidad
y de desarrollo socioecondmico solidario e incluyente, por lo cual se considera que este
sector debe ser mas protagdnico en el mejoramiento de la calidad de vida de las personas
a partir de las diversas formas asociativas (Rubio Rodriguez, Flérez Guzman, & Rodriguez
Barrero, 2018). En una politica de libre competencia, en el que seencuentran inmersas
estas entidades, las cooperativas de ahorro y crédito han generadoprocesos estratégicos
continuos de captacion de clientes, que permiten implementar nuevos y mejores servicios
para liderar el mercado. Para alcanzar estos resultados es esencial identificar las
fortalezas y, principalmente las debilidades que pueden llegar a convertirse en
oportunidades de mejora (Oviedo Jaramillo & Loor Colamarco, 2021).

Entre los principales hallazgos se determina que la calidad del servicio se basa en el nivel
de importancia que la entidad demuestre a sus clientes desde que se vinculan. Si las
corporaciones incluyeran la satisfaccion al cliente como un activo medible, podrian saber
la relacion de la condicion actual de la empresa con su riqueza futura. En los Ultimos
anos las entidades financieras han implementado opciones para medir la satisfaccion de
cliente (Pineda Delgadillo, 2020).

Descripcion del método

La presente investigacion tiene un enfoque mixto, de caracter cualitativo con la
descripcion del fendmeno, caracteristicas y dimensiones; y de enfoque cuantitativo con
el andlisis de literatura relacionada con la calidad del servicio como variable
independiente versus la satisfaccion del cliente como variable dependiente. Por su
alcance, este es un trabajo descriptivo-correlacional, a través de este estudio se intenta
describir y explicar las caracteristicas del fendmeno que se estd estudiando en el
momento, y se va a medir el nivel de relacion entre las variables en un determinado periodo
de tiempo. La técnica de recoleccion de datos usada es una encuesta y se utilizdun
cuestionario del modelo SERVQUAL de calidad de servicio por su validez y confiabilidad.
Se trata de un cuestionario estandarizado, que fue adecuado por el investigador y estuvo
dirigido a los socios y clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salinerita con la
finalidad de medir las dos variables de estudio.

Desarrollo

La calidad es uno de los resultados mas importantes de todas las actividades de servicios,
y se considera un factor clave para diferenciar a proveedores en la busquedade ventajas
competitivas (Krudthong, 2017); su disefio y ejecucion de forma positiva ycorrecta,
conduce a la satisfaccién del cliente, que en ultima instancia permite el logro de una
ventaja competitiva y a la supervivencia de la organizaciéon en un entorno rapidamente
cambiante (Atiyah, 2017); se considera comiUnmente como unprerrequisito critico y
determinante de la competitividad para establecer y mantener relaciones satisfactorias
con los clientes. Asi, la definicidon de calidad del servicio se basaen la satisfaccion de los
requisitos del cliente, confiando en la capacidad de la organizacién para determinarlos y
luego cumplirlos (Félix, 2017).
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En lo que respecta a la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
esta tematica ha recibido considerable atencién académica en los Ultimos afos; ambos
conceptos han tenido un efecto positivo directo en las intenciones de retencién del
cliente, aunque la satisfaccion del cliente es considerada un predictor mas fuerte para la
retencion (Hennayake, 2017). Numerosas investigaciones sustentan el hecho de que
estos términos estén estrechamente relacionados, otras sustentan que, la calidad del
servicio es un antecedente e indicador de la satisfaccién del cliente (Félix, 2017).

Resulta de suma importancia que las instituciones financieras brinden un servicio de
calidad tomando en cuenta factores importantes como brindar una atenciéon profesional,
buscando de esta manera garantizar la permanencia de los servicios que satisfacen y
resuelven las necesidades de los diferentes usuarios. Las instituciones financieras buscan
generar una mayor rentabilidad en el mercado, para lograr esto es importante que se
consienta la calidad de servicio, es necesario porque de esta manera satisfacen las
necesidades de los clientes y quedan totalmente satisfechos, pero no Unicamente eso,
sino que ademas se trata de ofrecer calidad en el servicio que se esta promocionando.
Cuando se vende un servicio de calidad y este tiene una buena aceptacion en el mercado
se garantiza que los clientes estan quedando totalmente satisfechos y con ello van a
seguir prefiriendo la empresa que se viene promocionando dicho servicio, ademas la
recomendaran a otras personas, generando asi nuevos clientes (Crispin et. al., 2020).

En el caso de las instituciones financieras la calidad de servicio juega un papel
importante, ya que en esta se mezclan aspectos visibles como los depésitos, retiros y
pagos, y los imperceptibles como la seguridad y la responsabilidad de los empleados,
entre otros. Con el paso de los afios las entidades financieras se han mostrado
competitivas implementando diferentes estrategias comerciales e innovandose con
nueva tecnologia, buscando de esta manera impresionar a sus clientes y ganar su
fidelidad, sin embargo, estas estrategias no han logrado ir mas alla, ya que la
competencia trata de superar estas estrategias, es por ello que se sugiere que en este
tipo de instituciones se opte mas bien por satisfacer el servicio al cliente y eso marcara
la diferencia con la competencia (Silva et. al., 2021).

Encuesta SERVPERF

Es un método interesante de analisis de la calidad del servicio. Fue creado por Cronin y
Taylor en 1992, quienes descubrieron que no podemos examinar las expectativas delcliente,
porque las expectativas pertenecen a la categoria ambigua y variable que puedencambiar
muy facilmente. El método Servperf, a diferencia del método Servqual, examinasdlo el
nivel de calidad del servicio recibido y realizado (percepciéon) y lo compara con los
servicios ideales (Demarquet Ajila & Chedraui Aguirre, 2022).

Como le menciona (Ramos Farrofian et. al., 2020) las dimensiones propuestas por
autores Cronin & Taylor las cuales van a permitir evaluar la calidad del servicio desde la
perspectiva de los clientes, son:

- Los aspectos tangibles se entienden como el estado en que se encuentra la
infraestructura fisica del establecimiento, asi como también los materiales de
comunicacién que intermedian en el servicio, todo ello proyecta una imagen que el
cliente tendra en cuenta para evaluar si el servicio que se les brinda es tal como lo
esperan.
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- La siguiente dimensidn es confiabilidad pues en ella se evalla la habilidad de los
trabajadores al momento de realizar una actividad; es decir brindar un buen servicio
desde el primer momento.

- La capacidad de respuesta es la tercera, en esta dimension se valora el interés en
ayudar a los consumidores y la disposicién que emplean en realizar un servicio
oportuno, la cuarta dimensién es seguridad se evalua el reconocimiento del servicio
brindado y cortesia de los empleados esta dimensién abarca fundamentalmente el
conocimiento y la actitud que proyecta el personal y como ultima dimensién estaempatia
se evalla el deseo del empleado en ayudar a los clientes, es decir brindar una
atencién personalizada.

Encuesta SERVQUAL

La encuesta SERVQUAL es una técnica de investigaciéon de mercado desde 1988, que
mide la diferencia entre expectativas del cliente y percepcion de calidad, mediante
variables tangibles e intangibles, asi como también factores incontrolables e
impredecibles de un servicio. Una puntuacion alta no siempre refleja el nivel de calidad,
sino una baja expectativa. La encuesta intenta reducir el sesgo al comparar el servicio
recibido vs. la expectativa, mas alld de simplemente medir la sensacién subjetiva de
bienestar. Agrupa cinco dimensiones para medicién de la calidad (Chacon Cantos & Rugel
Kamarova, 2018).

Para su instrumentacion, el SERVQUAL emplea un cuestionario conformado por 22 items, los
cuales abarcan las cinco dimensiones del modelo para evaluar las expectativas de los
consumidores en torno al servicio, ademas de que se aplican los mismos 22 items, pero
adecuados a una empresa en particular, de forma que el cliente valore la percepcion del
servicio. De esta manera e independientemente de su ponderacion, a los elementos tangibles
les corresponden cuatro items; a la fiabilidad, cinco; a la capacidad de respuesta, cuatro;
el criterio de seguridad también engloba cuatro items, mientras queel de empatia, cinco
(Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2017).

En cuanto a las Dimensiones de la Calidad del Servicio, se puede considerar:

- Tangibilidad: Es también conocido como elementos tangibles, es la parte visible de
la prestacion de un servicio, hacen referencia a todas las facilidades fisicas y palpables
como son el equipamiento de la empresa, la apariencia de los trabajadores,la tecnologia
gue manejen, los materiales de comunicacion, estas dimensiones representan la
manera en que los clientes organizan mentalmente la informacién sobre la calidad
de servicio que brinda una entidad financiera (Yovera & Rodriguez, 2018).

- Confiabilidad: Esta es la capacidad para brindar un servicio con formalidad y
exactitud, es decir brindar un servicio adecuado y oportuno desde el primer
momento. En este punto se encuentra los elementos que permiten que el cliente
perciba el conocimiento de los servidores de la entidad financiera; la confiabilidad
hace referencia a cumplir con las expectativas del cliente y cumplir con lo que la
empresa estd prometiendo en cuanto a la prestaciéon de servicios, resolucion de
problemas, y los precios establecidos, es asi como los clientes buscan hacer negocios
con empresas que cumplan a cabalidad sus promesas (Phan Thanh et. al., 2021).
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- Tiempo de respuesta: El tiempo de respuesta tiene que ver sobre todo con la
responsabilidad y la disponibilidad para poder resolver los problemas los problemas
de los clientes, esta dimensién destaca la inmediatez y la voluntad para responder a
las inquietudes de los clientes como son reclamos, dudas, quejas. La responsabilidad
se da cuando el trabajador responde a los clientes en el tiempo prometido o antes
de lo acordado (Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2017).

- Seguridad: En esta dimension el cliente pone en las manos de la empresa sus
necesidades y problemas y tienen la certeza de que se solucionaran de la mejor
manera posible, esto implica credibilidad honestidad e integridad por parte de la
empresa; para que se genere seguridad las empresas deben construir una base
solida de confianza y lealtad entre los empleados y los clientes; ademas lasevidencias
fisicas como certificados, titulos, reconocimientos, brindan al cliente la seguridad
sobre el servicio que se esta brindando (Yovera & Rodriguez, 2018).

- Empatia: Hace referencia a la manera en que se trata a los clientes, es decir tratarlos
primero como a personas, con una atencién cuidadosa, personal y adecuada y esto
genera a los clientes la idea de ser especiales para la organizacion; es importante
recalcar que los clientes buscan sentirse importantes y comprendidos para las
empresas que prestan el servicio, buscan conocer a detalle sus necesidades
(Cervantes Chan et. al., 2021).

- Satisfaccion del cliente: Este concepto hace referencia a qué tan satisfecho se siente
un cliente respecto al producto o servicio que ha consumido. Del nivel de satisfaccién
de los clientes, depende en gran manera el éxito y la permanencia de una empresa
en el mercado (Dos Santos, 2016). Por ello los niveles de satisfaccion del usuario
son una forma directa de medir la complacencia de las expectativas, necesidades y
deseos de los usuarios. De lo anterior, se deduce la estrecha relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente (Demarquet Ajila & Chedraui Aguirre, 2022).
Es asi que (Morocho Revolledo & Burgos, 2018 citado en Demarquet Ajila & Chedraui
Aguirre, 2022), detallan cuatro dimensiones que se consideran para la medicion de
la satisfaccidon de los clientes: Calidad Funcional Percibida, Calidad técnica percibida,
Confianza, Expectativa.

NPS - Net Promoter Score

Es una metodologia de encuesta que sirve para medir el grado de satisfaccién y lealtad
de los clientes de una empresa. La pregunta clave de esta encuesta es “En una escala
del 0 al 10 ¢Cuanto recomendaria los productos/servicios de la empresa NN?”. Los
resultados obtenidos con esta pregunta son tan vitales para las organizaciones que quienes
la aplican, pueden utilizar esa informacioén para conocer de mejor manera a susclientes
y mercado. La férmula para calculo es:

NPS= % CLIENTES PROMOTORES - % CLIENTES DETRACTORES

Esta metodologia clasifica a las empresas en 4 categorias de acuerdo a la nota
obtenida en el NPS:

- Zona de Excelencia: entre 75y 100

- Zona de Calidad: entre 50 y 74

- Zona de perfeccionamiento: entre 0 y 49

- Zona Critica: entre -100 y -1
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CSAT - Customer Satisfaction Score

Se mide a través de los comentarios de los clientes. Esto se recopila a través de una o
mas variaciones de esta pregunta: "¢Como calificaria su satisfaccion general con los [bienes
/ servicios] que recibié?". Los encuestados utilizan la siguiente escala de 1 a 5:Muy
insatisfecho, Insatisfecho, Neutral, Satisfecho, Muy Satisfecho.

Diagrama de Ishikawa

Es una herramienta simple muy utilizada en calidad. Kaoru Ishikawa fue quién creo el
diagrama en 1943 y lo utilizd en entornos industriales para verificar la dispersion en la
calidad de productos y procesos. Esta herramienta permite identificar y analizar las
posibles causas de variacion en el proceso o la ocurrencia de un fendmeno, y las causas
interactlian entre si. También se usa ampliamente para analizar problemas
organizacionales. El diagrama busca establecer la relatividad entre el efecto y todas las
causas de un proceso. Todo el efecto tiene diferentes categorias de causas, que, a su vez,
pueden estar formadas por otras posibles causas.

Segun Ishikawa (1993) las categorias de causas se denominan procesos. Sin embargo,
el procesono solo se refiere al proceso de fabricacion, sino también a todo lo que rodea
al proceso, tales como: personal, ventas, administracion, politica, gobierno, entre otros.
Hay seis categorias de causas, las cuales son material, mano de obra, método, ambiente,
maquina y medida. El proceso es un conjunto de factores de causa, es necesario
controlarlo para obtener buenos productos y efectos. En cierto modo, se deben buscar
estos factores de causas importantes, con los empleados que operan directamente en
ese sector. Es importante notar que el diagrama de causa y efecto asume que la causa
probable es toda la fuente que genera un efecto dado, y que el problema es el efecto que
constituye un hecho que se puede medir (Burgasi Delgado et. al., 2021).

Este diagrama tiene la capacidad de separar la causa del efecto de un problema dado.
Eldiagrama de causa y efecto tiene varias ventajas en su uso (Mannes et. al., 2018):

- Estudio de causas no estructurado.

- El enfoque se convierte en el problema, a través del enfoque integrado.

- Busqueda efectiva de causas.

- Punto de partida para el uso de otras herramientas basicas.

- Identifica el nivel de comprensién del problema por parte del equipo.

Para el desarrollo del diagrama de Ishikawa, se deben seguir algunos pasos (Basilio dos

Santos &Campos, 2021):

- Definir el problema a estudiar y lo que se quiere lograr.

- Estudiar y conocer el proceso involucrado a través de la observacion, documentacion,
intercambio de ideas con el personal involucrado.

- Mantener una reunidn con las personas involucradas en el proceso y discutir el
problema, es importante animar a todos a expresar sus ideas, a intercambiar ideas.

- Una vez recopilada toda la informacion, organizarla en: causas principales,
secundarias, terciarias, eliminando la informacién sin importancia.

- Armar el diagrama vy verificar con toda la representacién de la situacién actual.

- Marcar lo que es mas importante para lograr el objetivo que se desea lograr.

Para lograr erradicar las inconformidades de los usuarios al momento de la atencidn al
cliente se utilizaran algunas herramientas de calidad como el diagrama de causa-efecto.
Esto se valida con la teoria del doctor Ishikawa (1995), quien expone que el movimiento
del énfasis hacia el control de calidad en toda empresa no se dirige soélo a la calidad del
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producto, sino también a la calidad del servicio después de la venta, la calidad de la
administracion, de la compania, del ser humano (Crispin Aranda et. al., 2020). En este
sentido, los Padres de la Calidad, promovieron sus teorias de renacimiento productivo y
aplicacion de la calidad con enfoque a sistematizacion y estandarizacion de procesos
productivos e industriales totales, para obtener mejores productos y servicios. Engloban
el control de la calidad, aseguramiento de la calidad y calidad total, resumidos en la tabla
(Chacoén Cantos & Rugel Kamarova, 2018):

Autor

Filosofia / Teoria Aplicada

Conceptos Principales

Edwards Deming
(1900-1993)

Control Estadistico de la
Calidad.

“CALIDAD TOTAL"

Ciclo PHVA (planificar, hacer,
verificar y actuar) o PDCA.

Control estadistico de procesos.

Filosofia de Administracidon para la Calidad.

Ciclo PDCA (planificar-desarrollar-controlar-actuar).
Mejorar para ser competitivos.

Joseph M. Juran
(1954)

“Trilogia de Juran™
Planificacion de la calidad.
Control de la calidad.
Mejora de la calidad.

Definir el mercado y su necesidad.

Definir las caracteristicas del producto y servicio a
lograr.

Desarrollo de los procesos productivos.

Cumplir las expectativas/ conformidad.

Actuar sobre las diferencias:

Establecer metas para la mejora continua.
Realizar proyectos para solucionar problemas.
Planificar el alcance de las metas.

Registrar y comunicar los resultados.

Kaoru Ishikawa
(1915-1989)

Normalizacidon industrial para
fortalecer la productividad.
Siete herramientas técnicas
(estadistica de analisis de
problemas):

Cuadro de Pareto

Diagrama de Ishikawa
(causa-efecto).
Estratificacion.

Hoja de verificacion.
Histogramas.

Primero la calidad y luego la utilidad.

El cliente es lo mas importante (orientacién hacia el
cliente).

Prevenir no corregir.

Trabajo en equipo.

Compromiso de la alta direccidén.

Resultados a largo plazo (no hay caminos cortos para
alcanzar la calidad).

Medir resultados.

Dar reconocimientos.

Procesos de mejora continua.

Diagramas de dispersion.
Graficas y cuadros de control.

Tablal. Teorias de la Calidad
Fuente: Autora corresponsal

Comentarios finales

Aun cuando para algunos autores, el Diagrama de Ishikawa puede llegar a ser
considerado como una herramienta muy sencilla, es de gran ayuda para la organizacién
debido a que esta técnica de analisis permite dar solucion a los problemas a través del
reconocimiento de los factores que intervienen en la calidad del producto, lo que a su
vez permite tener una idea clara de las oportunidades de mejora para satisfacer las
necesidades de los clientes, quienes distinguen y consideran el interés de la organizacion
por brindar un servicio efectivo (Gonzales Franco, 2019).

Para mejorar los procesos relacionados con el servicio al cliente, es importante
determinar las estrategias que permitan estructurar la informacién relacionada con las
causas y efectos que dan origen de las dispersiones tanto de los productos como de los
servicios ofertados por la organizaciéon. El entendimiento de la organizacidon permite

acercarse al cliente.
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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo determinar las principales causas que dan origen
a los problemas en la relacion entre proveedores de proyectos industriales. En un primer
momento se considera la revision de literatura para determinar la o las herramientas
administrativas que permiten analizar las actividades dentro del proyecto para encontrar
los puntos criticos sujetos a mejora, corrigiendo los retrasos, la falta de comunicacion,
entre otros factores que generan conflictos entre los proveedores del proyecto. Los
principales hallazgos de la investigacién pueden servir con referencia para futuros
estudios relacionados con la aplicacion de estrategias efectivas de resolucion de
conflictos a fin de garantizar el cumplimiento de requisitos y compromisos entre los
actores involucrados en la toma de decisiones para la ejecucién de un proyecto.

Palabras clave: Proyectos Industriales, Proveedores, Mejora Continua, Herramientas
Administrativas, Proceso.

Introduccion

El desarrollo industrial de una nacién es un proceso de aprendizaje y una que ingresa a
industrias maduras debe pasar por este proceso al mismo tiempo que compite con los
principales productores del mundo. La adopciéon de capacidades productivas mas
avanzadas a través del desarrollo industrial puede hacer a los habitantes de una nacién
mas ricos (Clydesdale, 2022). Por lo tanto, es fundamental la implementacién de
proyectos de tipo industrial que contribuyen a la mejora de la produccién en empresas
del Ecuador de la regidon Costa del Ecuador. Los proyectos de tipo industrial aplican a
grandes proyectos de inversion considerando a las maquinas, equipos 0 sus
componentes, aunque todos ellos caracterizados por la complejidad cientifica vy
tecnoldgica implican integralidad y la necesidad de conocimientos multidisciplinares para
dirigirlos y administrarlos apropiadamente (Sebastian Pérez & Arenas Reina, 2017).

La literatura revisada en cuanto a desarrollo de proyectos sugiere que el entendimiento
de factores criticos que causan conflictos y retrasos entre proveedores, asi como también
su interrelacién pueden ayudar al desarrollar estrategias para manejar eficientemente
los resultados esperados (Tarig & Safdar Gardezi, 2022). Otros autores indican que
establecer los problemas que enfrenta la relacion entre el proveedor y el cliente para
aplicar métodos de procesamiento de los problemas puede ayudar a triunfar en los
proyectos (Kshaf, Mohamed & El-Dash, 2022). De esta manera, se evidencia la
importancia de los proveedores y como las estrategias usadas para resolver problemas
entre los mismos son vitales para el desarrollo organizacional. Bajo este panorama, el
presente trabajo pretende analizar la importancia de implementar herramientas
administrativas para controlar los procesos asociados a los proyectos industriales que
fueron ejecutados por una empresa que suministra soluciones para el sector de
Agroindustria del Ecuador.
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La revisién bibliografica permitié determinar la estructura para analizar las actividades
dentro del proyecto que se vuelven puntos criticos asociados a la no calidad, a su vez se
establece la importancia de utilizar para estos, la Guia del PMBOK para dar solucion a
los problemas detectados bajo la premisa de que, si se corrigen retrasos, la falta de
comunicacién, presupuestos mal elaborados y la mala planificacion con los proveedores
entonces se solucionaran los conflictos entre los mismos. Los principales hallazgos de la
investigacion pueden servir con referencia para futuros estudios relacionados con la
aplicacion de estrategias efectivas de resolucion de conflictos. En cuanto a la relevancia
social, se pretende establecer mecanismos para mejorar la relacidon proveedor-cliente lo
cual garantizara el cumplimiento de los compromisos acordados. EL valor tedrico del
estudio genera conocimiento para la creacion de un flujograma de toma de decisiones.

Descripcion del método

Mediante la revision de literatura relacionada con el tema de estudio, se analiza
informacidén que permite determinar las causas que originan problemas en la ejecucion
de proyectos de tipo industrial. Es importante sefialar que, al ser un estudio de tipo
descriptivo, se consideran los puntos dentro de la planificacion de actividades que pueden
verse afectados por la no utilizacion de una herramienta administrativa orientada a la
satisfaccion en la relacion con los proveedores. Entendiendo que el grado de
insatisfaccion esta dado por el incumplimiento de las operaciones, lo que a su vez genera
costos innecesarios. Se considera la aplicacion de una entrevista y encuesta como fuente
de recoleccién de datos. Las principales conclusiones pueden servir de base para futuros
estudios relacionados con la investigacion. Ademas de fortalecer el conocimiento
mediante la transferencia de experiencias.

Desarrollo

De acuerdo a la CEPAL, el desarrollo industrial depende de la industria manufacturera
gue continla siendo un centro de innovacién tecnoldgica, dinamismo en el comercio
internacional y crecimiento econdmico. Los paises de América Latina y el Caribe
enfrentan dificultades importantes para avanzar en su desarrollo industrial, en particular
por la débil implementacién de politicas de cambio estructural que impulsen sectores
modernos y de alta productividad (CEPAL). Incluso la ONUDI en el informe sobre el
desarrollo industrial 2022 indica que la industria manufacturera es clave para la
recuperacion de la pandemia y la resiliencia socioecondmica (United Nations Industrial
Development Organization, 2021).

De acuerdo a la normativa ISO 21500:2012 se han identificado 5 grupos de procesos en
proyectos. Los grupos de procesos son inicio, planificacion, implementaciéon, control y
cierre (Zandhuis & Stellingwerf, 2013). Estos grupos de procesos son estructurales en
los proyectos que lleva a cabo la organizacién para los clientes y usuarios a los cuales
presta servicio. Pero ademas de lo mencionado se tiene internamente marcadas las
siguientes fases en el transcurso del tiempo: fase de definicidn, fase de concepcién, fase
de construccién, fase de puesta en marcha y fase de cesion (Pascual & Subias, 2009).
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Los proyectos de cualquier indole estan conformados por: patrocinador, gestor del
proyecto, jefe de equipo o lider y miembros del equipo (Harvard Business Review Press,
2017). Los miembros del equipo son las personas que ejecutan el trabajo del proyecto
(Ollé & Cerezuela, 2017). En el caso de proyectos industriales que realiza la organizacion
del presente estudio, los miembros del equipo que ejecutan las actividades planificadas
son entes externos a la organizacién y se denominan proveedores o suplidores.

Actualmente la organizacién no cuenta con staff técnico para instalacién mecanica o
eléctrica de los equipos pertenecientes a las marcas que representa a nivel nacional. De
manera que, para la ejecucién de las actividades relacionadas a montajes se realiza la
contratacion externalizada del servicio. Los proveedores trabajan en conjunto para llevar
a cabo los compromisos asignados durante la etapa de planificacion del proyecto
industrial debido a que las firmas proveedoras cuentan con el personal y equipamiento
de avanzada en el tema que le eliminan los gastos de infraestructura y la pérdida de
tiempo en tecnologias que no le son propias (Boero, Organizacién industrial, 2020, pag.
171).

Un proyecto ideal es aquel proyecto libre de conflictos lo cual es Unicamente un enfoque
idealista que no es posible en tiempo real. (Tarig & Safdar Gardezi, 2022) Los proyectos
devienen con una serie de enigmas e incertidumbres que al final constituyen los retos
que se desean superar (Project Management Institute, 2021). Los conflictos son
considerados un fendmeno universal debido a la alta complejidad que se maneja en los
proyectos y a la intervencion de equipos interculturales (Tarig & Safdar Gardezi, 2022).
Los conflictos entre proveedores son discrepancias que ocurren cuando se presentan
circunstancias como: insolvencia, ausencia de presencia en el lugar, no adherencia a las
condiciones del contrato, retrasos de trabajo, no seguimiento de instrucciones del cliente
(Kshaf, Mohamed, & El-Dash, 2022). Teniendo las premisas mencionadas se inicia la
indagacién de los factores que causan conflictos entre los proveedores de proyectos de
la organizacion para lo cual se usa una herramienta administrativa.

En este sentido, la herramienta administrativa seleccionada para analizar el problema
en la organizacion es el diagrama de Ishikawa. El diagrama de Ishikawa, diagrama de
espina de pescado, diagrama de causa-efecto o diagrama de Grandal. El diagrama de
Ishikawa identifica las causas y los efectos de un problema de forma sintética. También
se puede utilizar como herramienta de analisis en la gestion de proyectos
(particularmente en la gestion de los riesgos) y en la blusqueda de la calidad (De Saeger,
2018).

Problemas financieros

del cliente
Falta de liderazgo
Cambio de alcance
Variaciones
l Conflicto proveedores
Relacion pobre
Proveedor/cliente
Mala administracién

[ Problemas relacionados al contrato ]
Falta de comunicacién

Planificacion
v
Cronograma

Figura 1. Diagrama causa - efecto, conflicto entre proveedores
Fuente: Autor corresponsal
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En la figura 1 se observa que el principal problema que se experimenta en el interior de
la organizaciéon, cuando se trata de proyectos industriales, es el conflicto entre
proveedores de proyectos industriales. El diagrama fue realizado mediante lluvia de
ideas teniendo en cuenta la experiencia que ha tenido en la empresa en los Ultimos
proyectos industriales ejecutados en la regién Costa del Ecuador. La lluvia de ideas o
brainstorming se aplica para identificar oportunidades para mejorar (Garcia DIhigo,
2016, pag. 169). A continuacion, se detalla a que hace mencidn las causas del diagrama
de Ishikawa:

Clenciw,,

Planificacion y cronograma entregados por el proveedor que no reflejan cumplimiento de
tiempos y requisitos con base a la aplicacion de valores en el trabajo. Por lo queno
ayudan a que la organizacion cumpla los objetivos y logre sus metas con permanente
sentido de eficiencia, eficacia y efectividad y perdiendo ventaja competitiva
(Monsalve Fonnegra, 2018).

Problemas financieros del cliente que generan incertidumbre a los proveedores y
provocan pérdida de productividad en su personal. El cliente es la entidad que
proporciona los fondos necesarios para realizar el proyecto (Gido & James, 2012).
En el caso de una empresa y un proveedor el acuerdo entre las partes es regulado
mediante un contrato, garantizando asi que ambas partes van a cumplir con las
condiciones pactadas (Duefias Nogueras, 2017).

El liderazgo es una herramienta que favorece la solucion de los problemas perversos
(Fraher & Keith, 2018). Por lo tanto, la falta de liderazgo favorece la aparicion de
conflictos.

Cambio de alcance, relacionada a la alteracion de requerimientos por parte de la
organizacion que realiza el proveedor. El alcance es una estructura general de apoyo
a las actividades y constituye una herramienta dindmica para la planificacién inicial
y luego servird para realizar ajustes y posibles modificaciones (Boero, 2018).

Variaciones son cambio positivos o negativos de los resultados previstos en el
presupuesto (Harvard Business Review Press, 2017).

Relacién pobre proveedor-cliente, cuando el proveedor no mantiene una cercania con la
organizacion. Una de las condiciones mas importantes para generar satisfaccion es
la sinergia la cual representa la gestion conjunta de dos o mas personas o
dependencias para generar mayor valor trabajando en equipo a que podrian producir
trabajando independientemente (Martinez Bermudez, 2016).

Problemas relacionados al contrato cuando el proveedor no reconoce sus
obligaciones. Se debe recordar que el contrato es un acuerdo entre voluntades entre
dos o mas personas para crear o transmitir derechos y obligaciones; adema como
acto juridico debe contener elementos de existencia y validez (Ayala Escorza, 2017).

Administracién no planificada, se refiere a las gestiones administrativas que el
proveedor debe realizar para solicitar informacion o entregar documentacion. El
bloqueo de informacién puede paralizar al proyecto por la no respuesta al cliente
(Salgado Benitez, Guerrero Lépez, & Salgado Hernandez, 2016). Las compafiias bien
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administradas se esforzaran por tener buenas relaciones a largo plazo con sus
empleados, proveedores y clientes (Palladino, 2015, pag. 11).

- Inadecuada comunicacidon cuando se tiene informacion comunicada tiempo o cuando
no se comunica cuando existe un problema (Mudzvokorwa, Mwiya, & Mwanaumo,
2020). La comunicacién efectiva significa que se da la informacién en el formato
adecuado, en el momento adecuado, a las personas adecuadas y obteniendo el
impacto previsto (Echeverria Jadraque & Conejo Sanchez, 2018, pag. 336).

Los factores expuestos se usaran para discernir los objetivos tanto general como
especificos de este trabajo escrito. Se pretende determinar los principales problemas
entre proveedores para elaborar una metodologia de resolucién de los conflictos que
ocurren en proyectos industriales en la regién Costa. A continuacién, se detallan los

objetivos especificos del trabajo:

Objetivos Resultados esperados Forma de Fuentes de

Especificos (Hipétesis) medicion verificacion
Utilizar los registros de la Los proyectos ejecutados por la empresa Ndmero de Registros
empresa para seleccionar y pertenecen a una de sus cinco unidades de proyectos de Dossiers
revisar los proyectos de negocio (alimentos balanceados, producciéon desarrollo
desarrollo industrial animal, proceso, ambiental o repuestos & industrial
ejecutados en la Regidn consumibles) pueden ser de suministro o de ejecutados
Costa. desarrollo industrial y se localizan en el en la region

Ecuador, Chile, Perll y Centroamérica. Costa

Calcular el desempefio de El desempefio de un proyecto depende del Diferencia Bitacoras
los proyectos para cumplimiento del cronograma y costos del valor Archivos
identificar a los proveedores inicialmente planeados. real y el
responsables de las valor
actividades criticas del planificado
proyecto.
Definir los principales Los principales problemas en proyectos son Método Cuestionarios
problemas entre mala planificacidén, incumplimiento del categorico Entrevistas

proveedores para proponer
una metodologia de
resolucién de conflictos

cronograma, cambios en el alcance,
presupuestos mal elaborados y falta de
comunicacion.

PMBOK

basada en el PMBOK.

Tabla 1. Matriz de objetivos, hipotesis, variables, indicadores, métodos y fuentes
Fuente: Autor corresponsal

Los datos necesarios para alcanzar los objetivos planteados en la tabla 1 se obtendran
a partir de encuestas y entrevistas. La encuesta puede definirse como un método de
recogida de datos por medio de preguntas, cuyas respuestas se obtienen de forma
escrita u oral con el objetivo de estudiar determinados hechos o fenémenos por medio
de la expresion de los sujetos (proveedores) (Garcia DIhigo, 2016, pag. 98). Ademas,
tanto la encuesta como la entrevista hacen uso del cuestionario (Feria Avila, Blanco
Gbémez, & Valledor Estevill, 2019, pag. 38), por lo que para entrevistas y encuestas se
hace uso del PMBOK para elaborar las preguntas hacia los encuestados y entrevistados.

Para el caso de este trabajo escrito se tienen tanto variables cuantitativas como
cualitativas. Las variables cuantitativas son las variaciones de cronograma y costos que
son entregados por los proveedores debido a que son susceptibles de ser medidas o
cuantificadas respecto a su impacto. Mientras que las variables cualitativas son aquellas
que nos permiten obtener caracteristicas del tipo cualidad y no numérico como el tipo
de proyecto, ubicacion de proyecto y la percepcion del proveedor del proyecto respecto
a la solucion del conflicto en particular.
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Por otra parte, el analisis FODA, también conocido en los paises hispanohablantes como
DAFO, DOFA y en los paises angloparlantes como SWOT, es una herramienta de
evaluacion pormenorizada del estado actual de la organizacion sobre la base de sus
debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno
(Sanchez Huerta, 2020). En la tabla 2 se presenta el FODA de la organizacion se puede
observar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que experimenta la
organizacion a nivel interno y externo. Esto permite a la organizacion definir una
planeacion estratégica que sea una transicion ordenada, sistematica y fundamentada
entre la posicidon actual de una organizacion (con fines de lucro o no) y la que mas le
conviene a corto, mediano y largo plazo, por lo que se basa en decisiones que se deben
tomar en el momento actual para que tengan un efecto posterior (Ramirez, 2020).

La toma de decisiones un proceso complejo y no solo es escoger entre alternativas
(Martinez, 2020). Mediante los objetivos presentados en la tabla se quiere organizar con
un flujograma un proceso de toma decisiones que conlleve a la resolucidn de conflictos.
En la organizacion se entiende que el asunto de la negociacion y el manejo de conflictos
adquiere una relevancia sustantiva y requiere disponer de informacion abundante,
sagacidad, experiencia, asertividad, creatividad y tacto para su aplicaciéon (Arenal Laza,

2022).

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
Tener equipos e insumos  Relacion pobre entre Actuales y nuevas Existencia de
de ultima generacion proveedor y cliente representaciones que empresas
para la venta y durante la etapa de permitan diversificar fuera competidoras
distribucién en todo el ejecucion de actividades.  de la industria avicola (ej. locales y
Ecuador. Pesquera, bebidas, lacteos, extranjeras.

etc.)

Ser una empresa
reconocida a nivel
internacional en el sector
de la agroindustria.

Falta de toma de
decisiones a tiempo y
puesta de acciones
preventivas lo que
ocasiona una pérdida de
competitividad.

Conseguir representadas
de inferior gama, para
acceder a clientes de
menor poder adquisitivo.

Economia actual en
Ecuador, hace que
las empresas
minimicen la
capacidad de
inversion de
nuevos proyectos.

Tener un stock de
productos muy variado
para la venta y

Se permite que el cliente
realice cambios en el
alcance de los proyectos

Programas de
mantenimiento preventivo,
para generar ventas ya

distribucion. por lo cual se ve afectada que los clientes lo
la planificacion. demandan.
Las marcas No contar con un equipo Regulaciones de medio

representadas son
reconocidas empresas
del mercado
agroindustrial.

de instalaciones, talleres
y servicio técnico
mecanico/eléctrico.

ambiente, generan
necesidades de inversion
en diferentes industrias
alimenticias.

Equipo con poco
personal, en donde la
gente puede llegar a
ponerse de acuerdo mas

La compaiiia es percibida
como un intermediario.

agilmente.
Conocimiento del Se aplaza las
mercado negociaciones de

agroindustrial por mas de
30 afios.

extras/adicionales
generados en el
proyecto.

Tabla 2. Matriz FODA - organizacion modelo base para el analisis del proyecto industrial
Fuente: Autor corresponsal
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Las organizaciones que no se adaptan al entorno en evolucién y no innovan no tienen
oportunidad de mantenerse en el mercado a largo plazo. La razén es que no es posible
resolver todos los cambios de la misma manera, por lo que es necesario crear soluciones
innovadoras para los proyectos que respondan con flexibilidad a los requerimientos para
el estado actual de la organizacién como al estado objetivo de la misma (Jaroslav & Petri,
220). Las innovaciones y las nuevas tecnologias ofrecen prosperidad a las
organizaciones. Los resultados emergen de las acciones e interacciones de los miembros
pertenecientes a la organizacidn quienes desarrollan innovaciones y usan nuevas
tecnologias. El llamado “movimiento micro-fundacional” persigue entender como el
acciones e interacciones de micro-nivel (por ejemplo, individuo) llevan a resultados de
un macro-nivel (por ejemplo, organizacién) y median relaciones entre variables de
macro-nivel (Riegger, Parida, & Palmié, 2023).

Evidentemente en una organizacidn como la presentada la innovacion mas predominante
es la incremental donde se persiga cambios generados por los miembros de la misa. Por
lo cual la libertad de tomar decisiones, definir métodos y objetivos nace de la naturaleza
de cada uno de los miembros de la empresa ya que estos manejan proyectos de manera
individual de acuerdo a asignacién de la alta gerencia. Es por esta razén que en este
trabajo se hace uso de la tecnologia en este caso un software para la comparacion de
proyectos que se inician y cierran con/sin uso. Las herramientas administrativas seran
de gran importancia para resaltar los aspectos de mejora y exclusién en cuanto a
proyectos de tipo industrial ejecutados en una misma empresa bajo las mismas premisas
donde el alcance es similar en términos de especificaciones.

Anteriormente hemos analizado dos herramientas administrativas para la organizacion.
La primera fue el Diagrama de Ishikawa mediante la cual se pudieron detectar los
problemas que se tienen en los proyectos de caracter industriales que gerencia la
empresa. La segunda herramienta, el FODA para conocer la situacion organizacional de
la misma, con la cual se determinaron las aristas importantes en el contexto interno y
externo de la organizacion. Sin embargo, es importante poder comparar proyectos que
se han llevado a cabo en la misma organizacién y que tengan las mismas caracteristicas
qgue permitan realizar una comparacion sin omitir o afadir variables.

Es por esta razon que se decidio utilizar el diagrama T-chart para comparar cualidades
entre proyectos similares en cuanto a su alcance y determinar cudles fueron aquellas
caracteristicas en las que se diferenciaron. Las diferencias encontradas seran de gran
importancia para analizar la facilidad o dificultad experimentada en las etapas de los
proyectos y asi encontrar un algoritmo simple que pueda ser replicable a manera de guia
para futuros proyectos de la misma indole que gerencia la organizacién y por lo tanto el
recurso humano dispuesto para la labor de administracion.

La herramienta administrativa T-chart se usa para comparar informacion. Algunas de las
comparaciones que se pueden llevar a cabo son: ventajas y desventajas, comienzo
contra parada, activos frente a pasivos, comportamiento o accion comparado a los
beneficios, viejo versus nuevo... Estas son algunas de las posibilidades. Una T-chart
puede tener tres columnas. Las tablas de tres columnas son Ilamadas T-chart Dobles.
Cualquiera de las dos puede usarse para evaluar la informacidén que ha sido recopilada
(Shri, 2007). Para construir una tabla T-chart se inicia dibujando una figura en forma de
T, se tiene un enfoque en la solucién, potencial de bondad/beneficio, resultados
positivos/negativos y problemas. Se coloca titulo en amabas columnas para mantener
organizada la informacion. Luego se inserta la informacion adecuada en la columna que
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corresponda. De esta manera se continua hasta tener una lista de items apreciables en
la tabla. Posteriormente, se revisa y analiza la informacion de la tabla para definir un
plan de accién o detectar las ventajas o falencias de cada opcién (Semyon, 2000).

A continuacién, puede revisarse el diagrama T-chart de dos proyectos industriales
desarrollados en la regidén costa durante el afio 2021 y 2022. En la columna izquierda y
derecha podemos comparar KPI's de la gestidn de los proyectos A y B. Se aclara que los
proyectos fueron realizados para beneficiar a una misma organizacion la cual es el
principal cliente de la empresa proyectista.

Proyecto A-Repotenciacién Proyecto B-Ampliacion

de planta de balanceados 20 t/h de planta de balanceados 20 t/h
Porcentaje Ambigliedad de los requisitos para A: 10% Porcentaje Ambigliedad de los requisitos para B: 5%
Porcentaje de variacion Presupuestaria para A: 10% Porcentaje de variacion Presupuestaria para B: 5%
Porcentaje de reduccidn de costos: 0.8 % Porcentaje de reduccion de costos para B: 2%
Porcentaje de variacion del cronograma para A 30% Porcentaje de variacidon del cronograma para B: 20%
Porcentaje de reelaboracion para A: 25% Porcentaje de reelaboracion para B: 15%
NUmero de riesgos ocurridos sin plan de mitigacidn NUmero de riesgos ocurridos sin plan de mitigacidn
para A: 2 paraB: 1
Percepcién de los proveedores para A: Regular Percepcidn de los proveedores para B: Buena

Tabla 3. Diagrama T-Chart proyectos A y B de la organizacién durante 2021 y 2022 en Regién Costa
Fuente: Autor corresponsal

Claramente se nota a través del diagrama T-chart que el proyecto B presento mayores
prestaciones en cuanto a presupuesto y desempefio. Si bien es cierto que ambos se
desarrollaron por el mismo encargado si que hubo una diferencia sustancial en la gestion
del proyecto B en comparacion con el proyecto A. En ambos se utilizdo Microsoft Project
durante la ejecucion del proyecto y para realizar el control de las actividades y tiempos
de las mismas.

Comentarios finales

En el proyecto B se usé la herramienta Trello para el manejo secundario del proyecto.
Los tableros, las listas y las tarjetas de Trello permiten que los equipos pasen de las
ideas a la accién en segundos. Trello, visual y facil de usar, ayuda a los equipos a dar
vida a los proyectos y a seguir avanzando. Debido a que este enviaba notificaciones y
actualizaciones de las actividades programadas de manera que siempre se mantenia una
verificacion constante del estado del proyecto en todo momento.
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Resumen

Todos los trabajadores tienen el derecho a una salud de calidad y a que la empresa
donde laboran garantice un ambiente laboral seguro. La floricultura en el Ecuador con el
pasar de los dias ha ido creciendo y se pondera como una de las empresas que genera
mayor fuente de trabajo, sin embargo, la exposicion a sustancias quimicas, abonos
foliares y productos quimicos que son utilizados en la floricultura para la prevencion de
plagas y enfermedades en los cultivos. Lo que hace que los trabajadores se encuentren
expuestos a sustancias perjudiciales para la salud. Bajo este contexto, el presente
trabajo tiene la finalidad de determinar los lineamientos para realizar una evaluacion del
cumplimiento del reglamento de salud y seguridad ocupacional en Alta Sierra Roses
Ecuador Cia. Ltda., con la finalidad de mitigar los riesgos en relacién al recurso humano.
Las principales conclusiones del trabajo estdn dadas en relacién a la importancia de
cumplir con las leyes y normas establecidas por la Constitucidon del Ecuador, en donde
toda persona tiene derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y propicio,
que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

Palabras clave: Evaluacion, Salud y Seguridad, Riesgos Laborales, Empresa,
Empleados.

Introduccion

La Constitucién de la Republica del Ecuador (2008), establece que “todo medio colectivo
y permanente de trabajo que cuente con mas de diez trabajadores, los empleadores
estan obligados a elaborar y someter a la aprobacién del Ministerio de Trabajo y Empleo
por medio de la Direccion Regional del Trabajo, un reglamento de higiene y seguridad,
el mismo que sera renovado cada dos afos” por ende la ley exige el cumplimiento de
reglas con el fin de salvaguardar la salud y seguridad del personal ante los riesgos. Bajo
este antecedente, con el objetivo de reducir o eliminar los riesgos laborales presentes
en los lugares de trabajo, las empresas se ven en la obligacién de implementar sistemas
de gestién de seguridad y salud en el trabajo obligandose a reportar los accidentes de
trabajo y posibles enfermedades profesionales al ente regulador para evitar sanciones
(Gémez Garcia, 2021).

Las empresas deben garantizar la seguridad y salud de los trabajadores, brindar
capacitaciones y material adecuado para no exponerse a riesgos laborales que pueden
desencadenar en graves consecuencias (Bustos & Paliz, 2013). Por esta razon al
observar el trabajo que desempefian los empleados de la empresa floricola Alta Sierra
Roses Ecuador Cia. Ltda., se desarrolla la presente investigacién con el objetivo de
examinar el cumplimiento del Reglamento de Salud y Seguridad Ocupacional y
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establecer las oportunidades de mejora para los 30 empleados que laboran en la
organizacion actualmente. Los que estdn expuestos a riegos relacionados con la
exposicidn a sustancias quimicas, condiciones extremas (polvo, calor o frio y humedad),
radiacién solar, enfermedades infecciosas, factores ergonémicos (Quevedo & Bernaola,
2014).

De manera particular, Alta Sierra Roses Ecuador Cia. Ltda. es una empresa en Ecuador,
estd ubicada en el corazoén de la Provincia del Carchi, al norte de los Andes ecuatorianos, a
3.100 metros sobre el nivel del mar; donde las condiciones climaticas y agronémicas son
optimas para la produccion de rosas de extraordinaria belleza e inmejorable calidad.Opera
en el sector floricola. La empresa fue fundada el 26 de junio de 2019 emplea alrededor de 32
personas. En sus ultimos aspectos financieros destacados, Alta Sierra Roses reportd un
aumento de ingresos netos de 10,03% en 2021. Su Activo Total registré un crecimiento de
92,23%. El margen neto de Alta Sierra Roses Ecuador Cia. Ltda. aumentaria 0,02% en
2021. Es una empresa familiar dedicada a la produccion y exportacion de rosas super
premium de extraordinaria belleza y alta calidad, nuestro principal objetivo es mantener
nuestro producto dentro de los mas altos estandares de calidad para los mercados mas
exigentes, satisfaciendo plenamente las necesidades denuestros clientes y asi brindar
una fuente de empleo estable, para el desarrollo sustentable de nuestra gente y
comunidad (Alta Sierra, 2020).

Los riesgos de la floricultura se caracterizan por el uso intensivo de fertilizantes y
sustancias fitosanitarias. El uso de pesticidas durante el cultivo se realiza en
contenedores cerrados o invernaderos, existe riesgo de exposicion y las vias mas
frecuentes son a través de la piel y la inhalacién. Esta actividad se caracteriza por un
contacto intenso y frecuente con flores y plantas y, por tanto, con los principales
irritantes o alérgenos (por eso es importante fomentar y aplicar el uso de guantes) asi
como por la exposicién a pdélenes y ciertas sustancias florales y fragancias ornamentales.
Otros riesgos menos visibles derivados de factores ergondmicos, ya que los trabajadores
tienden a mantener una postura estatica durante largos periodos de tiempo y realizan
movimientos repetitivos y de alta intensidad, como el uso de las tijeras al realizar las
labores culturales en las plantas. Existen trastornos musculo esqueléticos comunes, como
la tendinitis del codo y la mufieca, el sindrome del tunel carpiano y la discinesia del hombro
(Quevedo & Bernaola, 2014).

Los principales hallazgos del estudio muestran la falta de gestién para la prevencion de
riegos por medio de la implementacién de un Reglamento de salud y seguridad
ocupacional, que contenga normas para reducir la ocurrencia de accidentes y
enfermedades ocupacionales. Involucra un esfuerzo conjunto de todo el personal que
conforma la organizacién en tema de prevencion de tal manera que los derechos vy
responsabilidades sean compartidas.

Descripcion del método

Se realiza una revisidn de literatura relacionada con temas de cumplimiento de la
normativa de salud y seguridad ocupacional en la organizacién y los problemas
relacionados con este proceso. Una vez obtenida la informacién y datos en torno a este
tema se utilizan herramientas administrativas para determinar cémo el no cumplimiento
de la normativa, se refleja en la calidad de vida de los empleados dentro de la empresa
al estar expuestos a riesgos laborales que afectan su salud. Los principales hallazgos
muestran como pequefas acciones provocan mejoras significativas en los procesos, las
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implementaciones de criterios de calidad puedan ayudar a disminuir la aplicacién de
acciones correctivas y fomentar la cultura de planificar en funcion de la prevencién para
mantener un ambiente de trabajo saludable para el recurso humano.

Desarrollo

Los riesgos laborales estan asociados a la probabilidad de que el empleado sufra un dafo
a su salud a causa de las condiciones de su trabajo, entre ellas la manera de realizar las
actividades, el manejo de equipos y las caracteristicas del entorno (Castillo & Mena,
2015). En este sentido, los accidentes laborales conllevan consigo altos costos humanos,
sociales y econémicos a la empresa, anualmente se registra 330 millones de accidentes
mortales laborales en el mundo y 3,4 millones son accidentes mortales generando
pérdida a nivel empresarial y social. Las victimas de accidentes laborales son personas
expuestas a sustancias peligrosas, estas cifras pueden cambiar si las empresas toman
en cuenta las medidas de seguridad y brindan informacién a tiempo a los trabajadores
(Toro et al., 2021).

Siendo la salud un derecho fundamental garantizado por el Estado, en la empresa toda
persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y propicio,
que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar (Ministerio de Salud
Pudblica, 2019). Por lo tanto, la salud laboral se construye en un ambiente laboral
adecuado, condiciones de trabajo justas donde los trabajadores puedan desarrollar sus
actividades con dignidad y sea posible su participacion para la mejora de las condiciones
de salud y seguridad. Sin embargo, la salud ocupacional no es muy tomada en cuenta en
las empresas ya que no existe una persona capacitada la cual se ocupa de prevenir los
riesgos que pueden ser fisicos, quimicos, materiales y de infraestructura. Para identificar
este tipo de peligros es necesario un equipo interdisciplinar que ayude a disminuir dichos
riesgos para el adecuado funcionamiento de la empresa y cuidado de los trabajadores
(Ministerio de trabajo, 2014).

En Ecuador la floricultura es conformada por empresas consolidadas las cuales cubren
plazas de trabajo fundamentales para las personas, en las empresas floricultoras se
desempefia un sin nimero de mano de obra de hombres y mujeres que deben trabajar
en equipo, para obtener un gran desempeno laborar la empresa cuenta con un amplio
equipo de trabajo responsable y conocedor del tema que se desempefian en diferentes
equipos de trabajo en las areas de maquina de produccion de bonches, separador de
raices, despachador, clasificacién, en fundadora de flores y deshierbadoras, son los equipos
de trabajo que deben desempefiarse adecuadamente para obtener un productode calidad
(Ortiz, 2018).

Por esta razdén se considera de suma importancia considerar que, dentro del ambiente
de trabajo de la floricola, uno de los principales peligros esta dado por la manipulacion
de productos quimicos. Para la manipulacion de productos quimicos existen ciertos
parametros que deberian ser cumplidos, uno de ello es el adecuado equipamiento para la
manipulacion de sustancias toxicas, leer las etiquetas antes de la manipulacidn, cerrar
y mantener en una zona adecuada donde se puedan conservar los productos, si se
encuentra en periodo de lactancia o embarazo no se debe exponer a estas sustancia, no
se debe comer, beber o fumar cuando se esta utilizando los fungicidas, lavado adecuado
de manos, mantener la ropa limpia y en un lugar adecuado donde no pueda ser utilizada
por personas que no estan capacitadas, limpiar la area de trabajo donde se preparo6 los
quimicos y si existen sospechas de intoxicacidn acudir al centro de salud mas cercano
(Servicio de prevencion de riesgos laborales, n.d.).
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Bajo este contexto el equipo de proteccién personal como su nombre lo indica es
necesario e indispensable para cada trabajador, las prendas de vestir que se utiliza con
normalidad no son aptas para la fumigacién ya que son prendas que absorben el
fungicida, ademas es necesario que la persona que utiliza su equipo de proteccion lave
con abundante agua al terminar la exposicién a productos quimicos. Sustancias afectan
directa e indirectamente a los trabajadores, y muchas de las personas que hacen elmanejo
de las flores no cuentan con un equipo adecuado para el trabajo diario.

Herramientas administrativas para la toma de decisiones

En la actualidad la innovacién y el mundo digital estd ganando terreno dentro de
diferentes ambientes, uno de estos es en el area administrativa con los cambios y nuevas
ideas de desarrollo se ve en la necesidad de utilizar instrumentos modernos y efectivos
gue ayuden a la toma de decisiones y solucidén de conflictos que se tiene dentro de las
empresas. La innovacion es un proceso que introduce novedades y modifica elementos
ya existentes con el fin de mejorarlos, aunque también es posible en la implementacion
de elementos totalmente nuevos. Innovar representa transformar nuevas ideas en
resultados y hay que tener en cuenta que si se genera la idea y no es implantada no se
obtendra el impacto deseado, cuando la nueva idea se puede implantar sin alterar el dia
a dia ya no es innovacion solamente estariamos hablando de mejora continua, lo que
distingue a la innovacién de la mejora continua es la transformacion de la idea, hacer
algo distinto de lo que la empresa venia haciendo en el pasado. Avanzar hacia una cultura
innovadora requiere un cambio en las habilidades y practicas de la direccién que hasta
ahora no habia sido necesaria en las empresas (Vila, 2008).

La innovacion se fortalece con la implementacion de las herramientas administrativas
(Diaz, 2020), para la toma de decisiones. Partiendo de esta premisa, se considera la
utilizacion del diagrama de Ishikawa o espina de pescado, para determinar el problema
y obtener de manera global las causas que han generado dicho problema (Saeger, 2020).
Ademas, esta herramienta de analisis utilizada para el control de la calidad agrupa las
razones del origen de cualquier problema que se puede presentar en la empresa a fin de
levantar estrategias para mejorar las condiciones desfavorables. A continuacién, en la
figura 1, se muestra la adaptaciéon del modelo Ishikawa considerando las condiciones
actuales de la floricola:

OPERARIOS METODO

FALTA DE PROGRAMACION
DE ACTIVIDADES

FALTA DE INFORMACION
ADECUADA Y OPORTUNA

LIMITADO TIEMPO
DEDICADO A LAS

ALTA ROTACION ACTIVIDADES

Falta de aplicacién del

Reglamento de STT
NO PROPORCIONAR LAS
INSTALACIONES FALTA DE CAPACITACION
NO PROPORCIONAR EL
MATERIAL RECURSOS LIMITADOS
MATERIALES PERSONAL
Figural. Adaptacion diagrama Ishikawa empresa floricola
Fuente: Autora corresponsal
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Con los datos del diagrama causa efecto, se ve en la necesidad de emplear la matriz de
priorizacion para comparar y seleccionar las prioridades o posibles soluciones de un conflicto,
la matriz de priorizacion se la desarrolla en una tabla en la cual constan los criterios que
deben ser puntuados dependiendo la importancia del criterio. En el trabajo esta
herramienta fue utilizada con la finalidad de buscar la mejor opcidén para solucionarun
problema (Izar, 2018).

Criterios de decisién:

- Proporcionar informacién adecuada y oportuna.

- Brindar mejores beneficios y tratos al trabajador.

- Disefar un plan de trabajo.

- Dar el tiempo suficiente y oportuno de SST.

- Adecuar un lugar para actividades de SST.

- Asignar presupuesto para la compra del material necesario.
- Capacitar al personal responsable de SST.

Enfoque con el que se va a trabajar los criterios:
- Mejor actividad para desarrollar

- Gravedad

- Consecuencias

Como se puede observar en la tabla 1, luego de la aplicaciéon de la matriz de priorizacién
nos arroja como resultado que las mejores soluciones de acuerdo al puntaje son: con 6
puntos capacitar al personal responsable de SST seguido de disefiar un plan de trabajo
con 5 puntos. Con la implementacion de las dos se buscar dar solucion al problema
planteadoen la investigacion:

MEJOR
ACTIVIDAD
PARA
DESARROLLAR

Proporcionar

informacion

adecuada y
oportuna

Brindar
mejores
beneficiosy
tratos al
trabajador

Disefiar un
plan de
trabajo

Dar el tiempo

suficiente y

oportuno de
SST

Adecuar un

lugar para

actividades
de SST

Asignar
presupuesto
para la
compra del
material
necesario

Capacitar al
personal
responsable
de SST

Total

Proporcionar

informacion

adecuada y
oportuna

Brindar mejores
beneficios y tratos
al trabajador

Disefiar un plan
de trabajo

Dar el tiempo
suficiente y
oportuno de SST

Adecuar un lugar
para actividades
de SST

Asignar
presupuesto para
La compra del
material necesario

Capacitar al
personal
responsable de
SST

1

1

1

1

Tablal. Adaptacion diagrama Ishikawa empresa floricola
Fuente: Autora corresponsal
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Comentarios finales

El diagrama de Ishikawa, nos permitid detectar y determinar los puntos de mejora dentro del
proceso relacionado con la evaluaciéon de la salud y seguridad ocupacional de los
empleados del floricola objeto de estudio. Se considera que el mismo nos permite
reconocer a la innovacion como parte fundamental para dar solucion a los problemas
detectados. Lo que mejora el ambiente de trabajo.

Pequeiias acciones provocan mejoras, la busqueda de ineficiencias del proceso es un
proceso constante, pensar que todos los procesos pueden ser optimizados sin
implementar acciones correctivas y preventivas hace que se pierda de vista la
importancia de mitigar los riesgos para mantener un ambiente de trabajo saludable para
el recurso humano.
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Resumen

El crecimiento econdmico ha acarreado consecuencias en los impactos ambientales,
emisiones de gases, contaminacién del agua, etc. Provocando problemas a la
humanidad, con muchos factores de riesgo, muchas veces sin medir las consecuencias
actuales como de las generaciones futuras. Por esta razdn el presente trabajo tiene como
objetivo elaborar una propuesta para la reduccion del consumo de agua en un servicio
de limpieza automotriz ecoldgico. En un primer momento se realiza un analisis de
literatura estructurado para la recoleccion, ordenamiento y andlisis de toda la
informacién que permita construir una linea base para el estudio del arte en relacion al
tema vy la interpretacion de los resultados en funcién de la problematica abordada. Los
principales hallazgos muestran la importancia de utilizar herramientas administrativas
para determinar las causas que dan origen en los problemas de contaminacion del agua
en emprendimientos que ofrecen el servicio de lavado automotriz.

Palabras clave: Procesos, Mejora Continua, Servicio Limpieza, Sector Automotriz,
Sustentabilidad.

Introduccion

Se entiende por medio ambiente un complejo entramado de relaciones entre factores
fisicos, biofisicos, sociales y culturales en el que ocurren las relaciones que conlleva la
actividad humana y social (Molero Meneses, 2018); es decir que donde los seres vivos
interactuamos ademas en el ser humano incluye los elementos culturales y sociales que
influyen en su vida. Dentro del medio ambiente podemos distinguir medio ambiente
natural: El clima, geografia, el agua, las floras y faunas, todo lo que podamosencontrar
en la naturaleza. Y el medio ambiente donde estan todos los objetosfabricados por el
hombre y sus actividades socio econdmicas. Sin embargo, aunque nuestro medio es el
lugar donde nosotros vivimos, la interaccion humana ha provocadograndes problemas,
como la degradacion ambiental, la contaminacion y la explotacion de algunos recursos
naturales. Desde hace algunas décadas la actividad humana ha provocado extincién de
especies, contaminacion del agua, desplazamiento de poblaciones, destruccion de
habitat de animales. Es asi que “las investigaciones cientificas demuestran que el
calentamiento global ha sido causado por el afan de hacerriqueza sin medir el impacto
del medio ambiente (Merino, 2018).

Las autoridades de los paises preocupados por este gran problema que se estasuscitando
en nuestro planeta empiezan hablar de la Sostenibilidad, segun El concepto de
Sostenibilidad “Se puede definir como la viabilidad de la relacion que mantiene un
sistema socioecondmico con un ecosistema” (Garcia, 2000). La relacién en medio de
éstos 2 sistemas el uno entrega sus recursos y el otro expulsa desechos. Lo sostenible
implica diferentes puntos bastante relevantes, entre los cuales tenemos la posibilidad
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de contemplar, lo limitado y delimitado del mundo, la escasez de los recursos de la tierra,
con el aumento exponencial de su poblacién la produccién limpia, con lacontaminacion
y la postracién de los recursos naturales, los efectos de la relacién de dichos fendmenos
poseen numerosas repercusiones: de un lado, los recursos naturales, las materias
primas y la energia que se usan en los procesos productivos, se explotan mas
velozmente de lo que logren restablecerse.

La ONU ha promovido una idea de desarrollo para los que siguen marginados a través
de una estrategia conocida como los Objetivos de Desarrollo Sostenible donde se incluye
17 objetivos y 169 metas, proponiendo el desarrollo de los paises, ciudades;
fundamentado en un desarrollo sustentable, con directrices a seguir para un crecimiento
armonico con el medio ambiente. Uno de ellos es el nro. 6 agua limpia y saneamiento
donde hemos enfocado nuestro estudio. Reconociendo que el agua es un recurso
imprescindible para el desarrollo de la vida en el planeta, es importe desarrollar
conciencia sobre su uso y la cantidad de agua que se consume para realizar todo tipo de
actividades, desde domésticas a industriales; de las que quedan residuos, las mal
Ilamadas aguas residuales que se conducen por la red de alcantarillado, para en algunos
casos regresar a plantas de tratamiento EDAR o ser descargadas a los rios u otras
afluentes de agua.

Por su parte, la Constitucién de la Republica del Ecuador (2008), establece que: “el agua
es patrimonio nacional estratégico de uso publico, dominio inalienable e imprescriptible
del Estado, y constituye un elemento vital para la naturaleza y para la existencia de los
seres humanos. Se prohibe toda forma de privatizacion del agua. La gestion del agua
sera exclusivamente publica o comunitaria. El servicio publico de saneamiento, el
abastecimiento de agua potable y el riego seran prestados Unicamentepor personas
juridicas estatales o comunitarias. El Estado fortalecera la gestion y funcionamiento de
las iniciativas comunitarias en torno a la gestion del agua y la prestacion de los servicios
publicos, mediante el incentivo de alianzas entre lo publico y comunitario para la
prestacion de servicios. El Estado, a través de la autoridad uUnica delagua, sera el
responsable directo de la planificacion y gestion de los recursos hidricos que se
destinaran a consumo humano, riego que garantice la soberania alimentaria, caudal
ecoldgico y actividades productivas, en este orden de prelacion. Se requerira autorizacion
del Estado para el aprovechamiento del agua con fines productivos por partede los sectores
publico, privado y de la economia popular y solidaria, de acuerdo con laley .

En el caso especifico del cantén Esmeraldas, capital de la provincia que lleva su mismo
nombre; y ubicado en la costa noroccidental del Ecuador, con una poblacién de 644.000
habitantes (INEC,2020), al no contar con un sistema de agua potable eficiente, se puede
evidenciar que, en su perfil costanero se depositan micro plastico quimicos de productos
agricolas, aceites, grasas, etc. Por esta razdén, a pesar de no ser una ciudad muy
industrializada, el crecimiento urbanistico y poblacional desmedido e incluso automotriz,
hacen que la necesidad de establecer procesos sustentables para el uso y consumo del
agua potable cada vez sea una necesidad y compromiso social de las empresas y
emprendimientos ubicados en este territorio. En el caso de los emprendimientos de tipo
automotriz, se registra un promedio de entre 200 a 300 litros de uso de agua durante el
servicio de limpieza vehicular. Considerandose la importancia de realizar un estudio que
permita tener una propuesta para reducir el consumo de agua en un servicio de limpieza
automotriz ecoldgico, para por medio de estrategias innovadoras mitigar el impacto y
contaminacion ambiental.
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Para detectar las oportunidades de mejora para el emprendimiento de servicio de
limpieza automotriz se utilizaran herramientas administrativas para determinar el origen
de los principales problemas en el proceso. Los principales hallazgos del estudio
establecen que con la aplicacién de criterios de calidad se puede controlar las descargas
de las aguas residuales mezcladas con los residuos de los liquidos grasas y aceites que
van directo a las lineas de alcantarillado.

Descripcion del método

Se parte de un analisis de literatura estructurado para la recoleccién, ordenamiento y
analisis de toda la informacion que permita construir una linea base para el estudio del
arte en relacién al tema y la interpretacion de los resultados en funcién de la
problematica abordada. En un segundo momento se aplican herramientas
administrativas para determinar las causas que dan origen en los problemas de
contaminacién del agua en emprendimientos que ofrecen el servicio de lavado
automotriz. Finalmente se plantean conclusiones y recomendaciones que pueden servir
de linea base para futuras investigaciones que desean implementar criterios de calidad
y sustentabilidad en este tipo de organizaciones.

Desarrollo

Se estima que para el afio 2030, se requerira mas del 160 % del volumen total de agua
disponible en el mundo para satisfacer las necesidades mundiales de agua y que el 47
% de la poblacién mundial vivird en zonas altas de estrés hidrico. (Morris, 2019).Bajo
estos datos, se establece la de cuidar del recurso agua, expuesto a contaminantescomo
microorganismos, detergentes, fertilizantes o pesticidas que generan afectacionessobre
el humano y los otros organismos vivientes en el planeta, de ahi la importancia de
establecer controles que permitan que los emprendimientos de todo tipo cuenten con
procesos de control del agua que es devuelta al medio ambiente, como parte de su
evaluacién de eficiencia y gestion sostenible (Gémez-Llanos, Duran-Barroso, & Matias-
Sanchez, 2018). En este concepto se integra el tratamiento del consumo de industrial
y residencial (Morris, 2019).

Entendiendo que el agua residual hace referencia a todas las aguas que han sido, de una
u otra manera, utilizadas en cualquier actividad humana que por uno u otro mediose
introducen en las cloacas y son transportadas mediante el sistema de alcantarilla
(Romero Rojas, 2010), sean estas de una manera industrial y/o doméstica. Estas
contienen una amplia gama de contaminantes como desechos de hidrocarburos de
petréleo (gasolina, diésel y aceite de motor), nutrientes (fésforo y nitrogeno),
surfactantes, asfalto, sales, materia organica y metales pesados, encontrando estos
ultimos contaminantes en las lavadas de vehiculos que se realizan (Rai, Sharma, Gurung,
& Gurung, 2020).

En los paises de bajos ingresos, solo se trata el 8% de las aguas residuales industriales
y municipales. Estas practicas en los paises en desarrollo podrian deberse a la falta de
conciencia sobre impactos, establecimientos inasequibles y costos operativos de plantas
de tratamiento, y menor atencion por parte de los hacedores de politicas (Rai, Sharma,
Gurung, & Gurung, 2020). En este sentido, se puede decir que el proceso de lavado de
vehiculos consume gran cantidad de agua, lo que implica el uso de productosquimicos y
genera afluentes de aguas residuales potencialmente tdxicas, que contienen una amplia
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gama de contaminantes y la descarga de tales aguas residuales contaminadas en los
cuerpos de agua superficiales degrada la calidad del agua y afectalos ecosistemas
acuaticos, incluidos también perjudica el uso del agua para fines domeésticos,
industriales, agricolas y recreativos.

Con base a lo anterior, se analiza el incremento del mercado automotriz en la ciudad de
Esmeraldas que segun las estadisticas presentada por la AEADE (Asociacion de empresas
automotrices del Ecuador) durante los afos 2018 y 2019 estaba un promediode 80
vehiculos mes nuevos vendidos, en el 2020 bajo en un 50% promedio que se aproxima
a 46 vehiculos por mes, seguido de una recuperaciéon de 63 vehiculos parael afo 2021.
Sin embargo, el parque automotor en esta ciudad representa en términosgenerales, un
promedio de 20000 vehiculos, que necesitan de un servicio de lavado automotriz
ecoldgico con un concepto innovador.

Al hablar de innovacién hacemos referencia al proceso en el cual a partir de una idea,
invencién o reconocimiento de una necesidad se desarrolla un producto, técnica o
servicio Util hasta que sea comercialmente aceptado. De acuerdo a este concepto,
innovar no es mas que el proceso de desarrollar algo nuevo o que no se conoce a partir
del estudio metddico de una necesidad, ya sea personal, grupal u organizacional, para
lograr una meta econdémica (Mella, 2018). Que debe ir acompafiado de la calidad en el
servicio al cliente para interpretar las necesidades y expectativas de estos y ofrecerles,
en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util,
oportuno, seguro y confiable siendo el protagonista principal” (Morocho & Armas, 2017).

Aplicacion de herramientas administrativas para determinar oportunidades de
mejora

Dados los contantes cambios del mercado, todo tipo de emprendimientos debe
considerar la aplicacion de herramientas administrativas que le permitan mejorar
continuamente. Para ello, en un primer momento en este estudio, se utiliza el Ciclo
Deming para planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA) en funcion de la anticipacion y
mitigacion del riesgo, optimizacién de recursos para la toma de decisiones vy
cumplimientos de objetivos y/o metas propuestos.

Con la finalidad de empezar la etapa de planificacién realizando un diagndstico de la
situacidn actual, se elabora un diagrama de Ishikawa, conocido también como causa-
efecto, para organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre las causas
de la problematica tratada (Stachd, 2009). Al identificar el problema o proceso y enumera
un conjunto de causas o variables que describen el comportamiento del proceso de servicio
analizado se plantean los principales puntos criticos a ser tratados:
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CALIDAD EN SERVICIOS CONTAMINACION ESTADO Y MUNICIPIO
AUTOMOTRICES : -
Alta Sin politicas de
contaminacion eficiencia hidrica
f’roductos dmealr: :Z;V Ecosistemas
innovadores productos amenazados
quimicos,
plasticos en Aguas
Esmeraldas contaminadas por
productos
Insatisfaccion de los Productos de guimicos de la

clientes por lavados
automotrices

Poblacién enferma por la
contaminacion

limpieza automotriz
muy contaminantes

agricultura

Escasez de agua actual y en
el corto y largo plazo en

Esmeraldas

Hacer conciencia
en la poblacién

POBLACION

Sistema de agua
potable obsoleto en
Esmeraldas

Sin establecer una
huella hidrica en
Esmeraldas

Consumo de 200 Len el
lavado automotriz

ENTORNO

Desarrollo econémico
sin manejo de
recursos naturales
Uso indiscriminado
del recurso hidricos

Peligro de las especies
marinas

DESPERDICIO Y
CONTAMINACION
DEL AGUA EN EL
LAVADO
AUTOMOTRIZ

Crecimiento del

Uso del agua en lavadoras
de vehiculos sin regulacién

US0OS Y CONTROL

MEDICION

lavado automotriz en
Esmeraldas

Figural. Adaptacion diagrama Ishikawa emprendimiento servicio de lavado automotriz
Fuente: Autor corresponsal

Con la informacion obtenida en la figura 1, como siguiente punto para definir los cambios
gue después de planificados debe ser ejecutados y verificados, se toma realiza una
simulacion del control estadistico del proceso (CEP), para determinar si el resultado de
un proceso concuerda con el disefio del servicio correspondiente y si los métodos de
control estadistico de procesos seran utiles para medir la calidad del mismo (Roberto &
Daniel, 2018). En el caso de este trabajo, se prioriza el control de: NUmero de lavadas
automotrices mensuales y por tipo de vehiculo (control del consumo del agua, politica
ambiental); y el nimero de retornos de quejas de los clientes (resultado de la innovacidn
y competitividad) del proceso:

mes | |umero de Lavadas PROMEDIO LSC LiC
mensuales
EMERD 250 200 355 268 PROMEDIO 312
FEBRERO 259 200 355 268 DESVIACION 44
MARZO 269 200 355 268
ABRIL 280 200 355 268
MAYOD 291 200 355 268
JUMIO 303 200 355 268
JULID 315 200 355 268
AGOSTO 327 200 355 268
SEPTIEMEBR 340 200 355 268
OCTUBRE 354 200 355 268
NOVIEMER! 368 200 355 268
DICIEMBRE 383 200 355 268
Tablal. NUmero de lavadas mensuales — emprendimiento automotriz
Fuente: Autor corresponsal
e
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Los datos de la tabla 1, debido a la proyeccidon de crecimiento de la demanda del servicio,
se fortalece la propuesta de implementar medidas de control sustentables para mitigar
los riesgos de contaminacidn del agua como resultado del proceso de lavado automotriz.
Lo que va de la mano con la implementacién de un eficiente proceso de seleccidon del
personal que cuente con la actitud y aptitudes hacia desarrollar sus responsabilidades
aplicando principios de gestién ambiental. En este sentido se propone la construccién de
una cultura organizacional basada en la edificacion de valores y creencias amigables con
el medio ambiente y la responsabilidad social que esto implica para el emprendimiento.
Por lo anterior, se considera que la cultura organizacional va a ser la que guie el proceso
de cambio y delimite el norte hacia donde estaran dirigidos los esfuerzos de socios,
directivos, empleados y de mas personas integrantes de la organizacién (Soto, M. O,
2019).

MES RETORNOS PROMEDIO LSC LiC
ENERO 13 15 13 9 PROMEDIO 11
FEBRERO 13 15 13 9 DESVIACION 2
MARZO 13 15 13 9
ABRIL 11 15 13 9
MAYO 12 15 13 9
JUNIO 12 15 13 9
JULIO 9 15 13 9
AGOSTO 10 15 13 9
SEPTIEMERE 10 15 13 9
OCTUBRE 9 15 13 9
NOVIEMERE ] 15 13 9
DICIEMBRE 10 15 13 9

Tabla2. Nimero de retornos de quejas de los clientes - emprendimiento automotriz
Fuente: Autor corresponsal

En el segundo caso, la tabla 2 muestra como el emprendimiento deberia controlar el
nivel de los retornos de quejas de los clientes, se proyecta un decrecimiento de un 5%
en el primer trimestre, hasta llegar al uUltimo trimestre a un 2.5% considerado la
innovacion en el servicio. La que aporta para el desarrollo de las operaciones en las
organizaciones, si el recurso humano del emprendimiento es capacitado y entrenado en
temas de calidad en el servicio y aplica los principios amigables con el ambiente a
considerarse para el proceso de lavado automotriz, se esperan resultados de
productividad y efectos positivos en el desarrollo sostenible basado en la innovacién
(Bircan, 2015).

Comentarios finales

Nos enfrentamos a un mundo globalizado que ha creado un mercado altamente
competitivo y exigente. Ante estos desafios, las organizaciones tienen la obligacidon
de ser lo suficientemente flexibles para transformar toda la estructura de negocios, y asi
responder a cambios estratégicos y retos del mercado que permita alcanzar una posicion
de ventaja competitiva por medio de la implementacion de estandares de calidad, que
para el caso de este estudio estan relacionados con el servicio.

Se concluye que pequefios cambios 0 mejoras pueden generar resultados positivos en
todo tiempo de emprendimiento. En nuestro caso, la utilizaciéon de las herramientas
administrativas diagrama de Ishikawa y control estadistico, permitieron no solo
identificar el problema sino también comprender la importancia de posicionar el
emprendimiento por medio de brindar un servicio de calidad.
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Aplicacién de la Inteligencia Artificial para realizar Mantenimiento Predictivo
de los Equipos de una Planta Piloto como Introduccion a la Industria 4.0 en
Ecuador

Oswaldo Wilfrido Alvarez-Vésquez
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Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

El mantenimiento industrial es uno de los rubros mas importante en la operacion de una
planta de produccién, por lo que existe un departamento dedicado a resolver los
problemas recurrentes que se dan en los equipos. “La irrupcién de la Industria 4.0 y los
sistemas inteligentes estd dando lugar a un aumento atencién a las estrategias de
mantenimiento predictivo (MP) que pueden disminuir el costo del tiempo de inactividad
y aumentar la disponibilidad (tasa de utilizacién) de equipo de fabricacion” (Lee et al.,
2019). La industria esta en proceso de evolucion constante, se propone introducir una
revolucion al mantenimiento de los equipos Ilamado mantenimiento predictivo asociado
a “los conceptos de industria 4.0 y manufactura inteligente, son relativamente nuevos y
contemplan la introduccién de las tecnologias digitales en la industria de la fabricacion”
(Ynzunza, C., Izar, ]J.M., Bocarando, J., Aguilar, F., Larios, 2017). La propuesta de la
investigacion es introducir la industria 4.0 con la aplicacion del mantenimiento predictivo
con el uso de datos operativos de una planta de produccion. Para lo cual, se plantea
como objetivo principal de la investigacion determinar un algoritmo matematico para
generar un modelo de prediccion para el mantenimiento de equipos de proceso. Pérez
define al mantenimiento predictivo (MP) como “el conjunto de acciones y técnicas
aplicadas para detectar los posibles fallos y/o defectos que se puedan generar en las
maquinas en las etapas incipientes de su proceso” (Pérez et al., 2021). La base
tecnoldgica de la investigacion tiene como fundamento: recopilar informacién de los
datos operativos de una planta piloto para definir un modelo matematico predictivo que
represente el comportamiento de los equipos. Identificar patrones de comportamiento
de las variables operativas de un equipo para predecir las fallas imprevistas en
condiciones normales de operacién y finalmente, utilizar la inteligencia artificial como
herramienta para reducir los costos operativos debido al mantenimiento correctivo en la
industria, donde la disponibilidad de los equipos son el 100% y los costos deben reducirse
al minimo (Navas et al., 2020). Como resultado de la investigacion esta ligadoa
comprobar la siguiente hipétesis: si los datos obtenidos en los histéricos de las plantasde
produccion definen el comportamiento de las posibles fallas entonces generar un modelo
matematico que anticipe dichas fallas, generara un modelo de MP. Ademas, comprobar
si los histéricos de fallas tienen alguna relacién 4 estadistica con lascondiciones
operativas de un equipo previo a una falla entonces una variacién anticipadaen las
condiciones operativas puede predecir la falla de un equipo.

Palabras Clave: Industria 4.0, Mantenimiento Predictivo, Analisis de Datos, Modelos
Analiticos, Aprendizaje Automatico.
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de la Empresa ENERGYPALMA S.A.
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con Mencion en Competitividad y Gestidon de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

Segun la OIT, 2,78 millones de trabajadores mueren cada afio por accidentes del trabajo
y enfermedades relacionadas con el trabajo. El 86,3% de estas muertes (2,4 millones)
las ocasionan las enfermedades laborales, mientras por accidentes solo se reconocen
algo mas de 380.000 muertes (13,7%). Es decir que cada 11 segundos una mujer o un
hombre trabajador pierden la vida por causa relacionada con el trabajo en algun lugar
del mundo. Se calcula que los dias de trabajo perdidos representan cerca del 4% del PIB
mundial y, en algunos paises, hasta el 6%. Lo anterior, asi como los antecedentes
investigados, muestran que a pesar de los criterios internacionales establecidos a través
de politicas que regulan la seguridad y salud ocupacional, y demas normas nacionales y
empresariales a nivel local, es necesario continuar promoviendo programas que
garanticen el autocuidado, en este caso en el sector de la construccidn, por ser el que
mas presenta estadisticas de accidentalidad y muerte de sus trabajadores (Barros J,
Olaya M, 2017). Para realizar el estudio de caso, se toma como referencia a la empresa
ENERGYPALMA S.A., perteneciente al grupo La Fabril, en donde se ve la necesidad de
fortalecer la estrategia de integracion vertical en autoabastecimiento, esta organizacion
pertenece al sector agrario y se dedicada al desarrollo del cultivo y procesamiento de
Palma Aceitera. Los lineamientos de desarrollo de la empresa se basan en un fuerte
compromiso social y ambiental, ademas de caracterizarse por la innovacion en los
procesos agricolas y agroindustriales. Razon por la cual, la presente investigacion centra
su estudio en analizar los riesgos a la seguridad industrial y a la salud ocupacional, asi
como también a evaluar las competencias del personal y la revisién de procedimientos
adaptados a los procesos actuales de la empresa, para lo cual en un primer momento,
se realiza una revision bibliografica de articulos cientificos en relacion al tema y en bases
de datos como Scielo y Scopus, determinandose la importancia de implementar un
Sistema de Gestidon de la Calidad que permita definir la estrategia general que debe
utilizar la organizacion para el diseno y desarrollo de sus procesos de tal manera que
estos, lleven al desarrollo de productos o de prestacién de un servicio de calidad para
satisfacer una necesidad, deseo o expectativa del cliente (Arciniegas y Gonzalez, 2016).
Para una clara elaboracion y aplicacion de un procedimiento, es necesario que todas las
personas que intervienen en su diseno o aplicacién hablen un mismo idioma a fin de
establecer mejoras e implementar o sugerir cambios en los procesos que requieran
atencién.

Palabras Clave: Identificacion y Evaluacion de Riesgos, Salud y Seguridad Ocupacional,
Procesos, Mejora, Calidad.
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Uso Inadecuado de los Espacios Publicos en el Distrito Metropolitano de
Quito: Referencia para el Uso de Espacios por parte de los Emprendedores

Pablo Gabriel Ayala-Chamba
Maestria en Administracién de Empresas
con Mencion en Competitividad y Gestidon de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

El cuerpo de agentes de control Metropolitano de Quito (DMQ) es una institucion que
tiene por competencia cumplir y hacer cumplir las leyes, reglamentos, ordenanzas y
demas cuerpos normativos que regulan el uso adecuado de los espacios publicos en el
Distrito Metropolitano de Quito, actividades que las desarrollan en coordinacion con las
demas dependencias del Municipio de Quito. La problematica producida a raiz de la
migracion en Latinoamérica y la pandemia del COVID 19 desarrollada en estos ultimos
cinco anos, han generado un excesivo crecimiento del trabajo auténomo y trabajo
informal en el Cantdon Quito; ocasionando problemas en los controles, mismos que han
tenido que ser resueltos desde un orden legal. Bajo este contexto, y considerando que
la educacion y la capacitacion en temas de ordenamiento y uso adecuado de los espacios
publicos logran mitigar la informalidad en las ciudades (Yang & Lin, 2022), se hace
importante investigar como el uso y aplicacién de una herramienta administrativa para
la toma de decisiones permite levantar un manual de procedimientos para el control del
uso adecuado de los espacios publicos. La metodologia aplicada parte de una revision
documental que arrojé un conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen un
punto de vista o enfoque que explica el fendmeno o problema planteado. De esta manera
se profundiza en temas relacionados con herramientas manuales y/o tecnoldgicas de
control. Con base a lo anterior, se utiliza la herramienta causa - efecto, llegando a la
conclusion de que, al no existir un proceso de comunicacion efectivo y cercano a las
comunidades barriales, se tiene como respuesta la falta de sensibilidad acerca del buen
uso de los espacios publicos por parte de la ciudadania, lo que va de la mano con el
incumplimiento de las Ordenanzas Municipales. Por otra parte, se estable como punto
critico el proceso de fortalecimiento de la seguridad, se encuentran debilidades en la
articulacién y coordinacion entre las unidades de control, lo que dificulta el registro de
los comerciantes autonomos e informales en el DMQ. En este sentido, la mayor parte de
debilidades, se encuentran en el nivel funcional, teniendo que enfocar la investigacién
en la mejora de la efectividad de las operaciones. Uno de los principales hallazgos, esta
relacionado con la importancia de la capacitacién para mitigar los problemas
encontrados, debido a que, en toda organizacién, las acciones comienzan en la mente
humana, pasando por las etapas de pensar y ejecutar. Es decir, la toma de decisiones
constituye un proceso ciclico influenciado por los conocimientos, expectativas vy
experiencias previas que posee quien debe tomar la decisién, y que terminan por
cambiar la conducta de éste frente a la situacion.

Palabras Clave: Espacios Publicos, Herramienta Administrativa, Toma de Decisiones,
Control Procesos, Operaciones.
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Propuesta de Mejora para los Procesos Internos de la Coordinacion Zonal 1-
Educacion a través del Ciclo Deming

Bertha Maricela Cheza-Rosero
Maestria en Administracién de Empresas
con Mencion en Competitividad y Gestidon de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

Ishikawa al ser reconocido como uno de los pioneros del movimiento de los “Circulos de
la Calidad” propuso “una herramienta grafica llamada diagrama causa - efecto que
permite la identificacion, orden y visualizacion de las posibles causas de un problema”
(Ishikawa, 1986, citado en Zapata & Isaza, 2004). Esta herramienta logra examinar los
inconvenientes en ambitos como por ejemplo la distribucién, calidad de productos, las
anomalias sociales, problemas educativos, entre otros. Por otra parte, segun Nufo, P.
(2017), el diagrama muestra las causas de un suceso que suele utilizarse en la
fabricacién y el desarrollo de productos para proyectar los distintos pasos de un proceso,
demostrando donde pueden surgir problemas de control de calidad y los recursos que
se necesitan para lograr la mejora. Mediante su aplicacion, también se logra prevenir los
conflictos futuros y fomentar el trabajo en equipo. En este sentido el presente trabajo
de investigacion busca levantar una propuesta para innovar y mejorar los procesos
internos de una coordinacién de educacion, con base a los elementos del ciclo Deming:
Planear, Hacer, Verificar y Actuar, a fin de dar solucion a los problemas de insatisfaccion
detectados en sus clientes internos. Es importante resaltar que dentro del trabajo el
componente innovacién es el que va a promover la transformacion de las nuevas ideas,
proponiéndose el siguiente proceso de cambio:

Ciclo Deming

Norma ISO

Procesos
Administrativos

Variables e
Indicadores

Planificar: Establecer los
objetivos y procesos

necesarios para obtener
los resultados deseados.

1SO 9001:
Planificacion del
Sistema de Gestidn de
la Calidad.

Planificacidon estratégica:
Definicion de objetivos y
planes de accién.

Indicadores de
cumplimiento de
objetivos y planes de
accion.

Hacer: Implementar los
procesos.

ISO 9001: Realizacion
del producto o
servicio.

Ejecucién de los planes de
accion: Implementacion
de los procesos.

Indicadores de
desempefio y eficiencia
de los procesos.

Verificar: Evaluar el
desempefio de los

procesos y resultados
obtenidos.

I1SO 9001: Verificacion
del Sistema de
Gestién de la Calidad.

Control de calidad:
Verificacién del
desempefio de los
procesos y resultados.

Indicadores de calidad y
conformidad de los
productos o servicios.

Actuar: Tomar acciones
para mejorar
continuamente el
desempefio y los
resultados.

I1SO 9001: Mejora
continua del Sistema
de Gestidn de la
Calidad.

Mejora continua:
Identificacion de
oportunidades de mejora
y toma de acciones
correctivas y preventivas.

Indicadores de mejora
continua y eficacia en la
toma de acciones.

Tablal. Proceso de cambio - Ciclo Deming
Fuente: Autora corresponsal

Palabras Clave: Mejora Continua, Procesos, Ciclo Deming, Innovacion, Organizacion.
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Analisis del Nivel de Satisfaccion de los Socios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Atuntaqui que han Adquirido Diferentes Productos Financieros

Evelyn Bethzabé Echeverria-Almeida
Maestria en Administracién de Empresas
con Mencion en Competitividad y Gestidon de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

La presente investigacion permitira identificar las causas que dan origen a los problemas
de servicio al cliente en la cooperativa objeto de analisis. La revision de literatura ayudd
a sentar las bases acerca de la importancia de utilizar una herramienta administrativa
como el Diagrama Ishikawa, para determinar las principales causas que llevan a la no
calidad del servicio. Basandose en la premisa de que un buen servicio es en realidad una
garantia de supervivencia, la satisfaccion de los clientes se alcanza mediante lablsqueda
de la excelencia en los procesos, en donde la calidad se define como el nivel de mejora
que una empresa decide alcanzar para satisfacer a sus clientes (Horovitz, 1991). Los
resultados del analisis muestran que la satisfaccion del cliente influye en su
comportamiento, si las expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso
limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios
relativamente deficientes, por tal razéon es importante determinar como un cliente
percibe la calidad o que espera de la organizacion. En este sentido, Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) identificaron un modelo constituido por dimensiones o factores,
en donde se conciben elementos tangibles para conocer la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion; la fiabilidad o confiabilidad en
correspondencia a la habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa; la capacidad de respuesta o diligencia, para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido; la seguridad o garantia basada en el conocimiento y
atencidén mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza; y la empatia para medir el nivel de atenciéon individualizada que ofrecen las
empresas a sus consumidores. Dimensiones que con son consideradas como
oportunidades de mejora en relacién a la informacidon de las causas y efectos que se
muestran a continuacion:

No existe seguimiento No existe mecanismos Bajo nivel de ventas de
comercial hacia los de medicién de productos financieros
clientes satisfaccién

-Baja de ventas de \ No existe estrategias -Deficiente atencién
productos financieros para evitar la fuga de hacia los clientes

-Fuga de clientes clientes -Reduccion del mercado

N N AN—

/ / / INSATISFECHOS

Inconvenientes para Insuficiente informacion Seguimiento inadecuado
implementacién de para medir la satisfaccion a los productos

estrategias de mejora / del cliente / financieros ofertados

No existe control de No se dispone de un Inconformidad
calidad de productos buzén de quejas y del servicio
financieros sugerencias

Figural. Adaptacion diagrama Ishikawa, problemas insatisfaccién clientes cooperativa
Fuente: Autora corresponsal

Palabras Clave: Mejora Continua, Procesos, Ciclo Deming, Innovacién, Organizacion.
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Programa de Induccidon y Entrenamiento en Gestién Documental
Dirigido al Nuevo Talento Humano del Area de Clientes

Maria Angélica Endara-Ldépez
Maestria en Administracién de Empresas
con Mencion en Competitividad y Gestidon de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

La presente investigacidon contribuye con la literatura que estudia la estructura de un
programa de induccién y entrenamiento de la gestién documental dirigido al nuevo
talento humano que ingresa a laborar en el area de clientes de la empresa Eléctrica
Regional Norte S.A., con el objetivo de mantener actualizado el archivo de
almacenamiento conectado en red -NAS. Para que todas las areas de la empresa
dispongan de esta informacién oportunamente, es necesario que toda empresa cuente
con un manual de procesos que identifiquen claramente cada una de las actividades que
son responsabilidad del talento humano a fin a esta area. Para Suarez, A. y Alexander,
M. (2019), el proceso de induccion del personal permitira el efectivo desenvolvimiento
del talento humano, de manera que se mejore continuamente el desarrollo de las
actividades que impactan positivamente en la productividad y satisfaccion de las partes
involucradas en el proceso. La induccidon y entrenamiento dentro de la empresa es la
primera impresion de un nuevo empleado, para cautivarlo y lograr que elija quedarse y
formar parte del equipo. Es un proceso estratégico que tiene como objetivo lograr que
ese nuevo trabajador se comprometa con la organizacion en todo sentido. Segun Gdémez,
Balkin y Cardy (2003) la induccién pretende proporcionar al empleado la informacion
necesaria para el buen desarrollo de su trabajo. En el caso de este estudio, a fin de
determinar los principales problemas en el proceso de induccién y entrenamiento de la
gestion documental, se considera utilizar el diagrama de Ishikawa al ser reconocido como
uno de los pioneros del movimiento de los circulos de la calidad que pretenden la mejora
del proceso por medio de la generaciéon y transferencia de conocimiento del talento
humano. Esta herramienta grafica llamada también diagrama causa - efecto permite la
identificacidon, orden y visualizacién de las posibles causas de un problema (Zapata &
Isaza, 2004). El diagrama abarca dos puntos de vista para definir y dar profundidad a
las causas y los efectos del problema, mediante el analisis del origen de las no
conformidades y de como se han ido induciendo en el proceso. Es decir, selecciona un
grupo especifico de factores que son analizados como puntos criticos sujetos a mejora
(Novillo et al.,2017). El diagrama de Ishikawa podria servir como una guia para
establecer una representacion de lo que podria darse a futuro dentro de la organizacién.
En este sentido, y en relaciéon al tema de estudio, al levantar la informacién de la
organizacion dentro del diagrama se identificé que el problema puede estar relacionado con
7 posibles causas: Inducciones deficientes, personal no capacitado, rotacién constante
del personal, mal uso de procedimientos, personal sin formacion académica,
descoordinacién de tiempos, escases de personal en area de atencion al cliente.

Palabras clave: Programa de Induccion, Entrenamiento, Talento Humano, Clientes,
Procesos.
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Factores que Influyen en el Comportamiento Organizacional de la Empresa

Katherine Dayana Farinango-Villarreal

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

Resumen

La presente investigacion hace referencia a los factores que influyen en el
comportamiento organizacional de las empresas, considerando que en muchas
ocasiones el bajo rendimiento productivo y bajo nivel de compromiso en el talento
humano, estd dado por el estilo de liderazgo con que se conducen los procesos. Un
buen lider crea equipos de trabajo motivados, sin necesidad de presiones se genera un
ambiente creativo y efectivo (Escandon & Hurtado, 2016). De esta manera, si se mejora
el comportamiento organizacional, el equipo de trabajo se sentira importante por lo que la
productividad aumentara. Segun investigaciones realizadas por varios autores, una
empresa que cuide su cultura organizacional y fomente buenas relaciones laborales
entre los miembros de trabajo es una empresa exitosa, que cuenta con una ventaja
competitiva anclada al cumplimiento de sus objetivos y metas gracias a la participacién
de un lider efectivo (Tarapuez et al., 2016). Sin embargo, aun cuando existen diversas
teorias que hablan acerca de la importancia de mantener motivado al lider y al equipo de
trabajo, no existe todavia una guia tedrica establecida para identificar con exactitud cual
tipo de motivacion puede ser la mas efectiva o apegada a la realidad de los tiempos
actuales (Campoverde & Comboza, 2017). Se conoce que al entrenar al personal de
manera individual o colectiva se abre la puerta para eliminar las diferencias de
desempefio entre los colaboradores, generar conocimiento y desarrollar habilidades que
mejoran el ambiente laboral (Pardo & Diaz, 2014). Con esta base, utilizando el
diagrama causa-efecto se analizan las posibles causas que influyen en el
comportamiento organizacional de una empresa. Los principales hallazgos nos permiten ver
la importancia de centrar los esfuerzos en el fortalecimiento de circulos de calidadpara
mejorar la satisfaccion del cliente interno.

METODO CLIENTE
Trabajo en equipo sin Dudas (Producto o servicio)
metas claras
Metas no alcanzadas Inconformidad
Ineficiencia en el
comportamiento
PROBLEMA organizacional por el
equipo de trabajo de
la empresa
. L . . . \ J
Bajo rendimiento Comunicacion —
productivo ineficiente

Desconocimiento
visién y misién

Bajo nivel de
compromiso

PERSONAL ENTORNO

Figural. Adaptacion diagrama Ishikawa, comportamiento organizacional
Fuente: Autora corresponsal

Palabras Clave: Comportamiento Organizacional, Talento Humano, Circulos de Calidad,
Liderazgo, Relaciones Laborales.
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Relacion entre la Capacitacion y el Desempeiio Laboral: Caso Unidad de
Gestion de Riesgos del CACMQ

Anderson Paul Freire-Prado
Maestria en Administracién de Empresas
con Mencion en Competitividad y Gestidon de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

El presente trabajo tiene la finalidad de determinar la relacion entre la capacitacion en
el desempefio laboral. La revisién de literatura en relacién al tema permite ver que la
trascendencia del talento humano en una instituciéon, radica precisamente en el
conocimiento alcanzado y su capacidad y empoderamiento para asumir con
responsabilidad y voluntad en las actividades diarias orientadas al cumplimiento de los
objetivos organizacionales. En toda empresa la capacitacién permite el crecimiento
personal y profesional de los equipos de trabajo (Honores, 2020). La capacitacion
profesional debe tomar en consideracion los siguientes factores que tienen una enorme
influencia en el rendimiento del talento humano: determinaciéon de funciones o tareas
especificas, métodos y politicas de trabajo, objetivos y metas de la empresa (Hermoza,
2020). De esta manera, las empresas se aseguran de que la fuerza laboral trabaje para
cumplir con los requisitos planificados (Sanchez, 2012). Los antecedentes antes
mencionados, sustentan la importancia y necesidad de implementar un plan integral de
capacitacién que constituye una alternativa para fortalecer un proceso de cambio de
actitudes, predisposicion y nuevas formas de actuaciéon. Como componente del proceso
de desarrollo del talento humano, la capacitacion implica el perfeccionamiento y mejoras
del personal en su desempefio laboral, y entre otras, el incremento y mantenimiento de
su eficiencia. En este sentido, capacitar al Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano
Quito, es indispensable para lograr la mejora continua de la calidad del servicio
alcanzando niveles de competitividad al orientar los esfuerzos a satisfacer las
necesidades que tiene las organizaciones de incorporar conocimientos, habilidades y
actitudes de su talento humano como parte de su natural proceso de cambio (Blake, O.,
1997). El proceso de formacion y capacitacion debe ser planeado y ejecutado de manera
que garantice la responsabilidad social de la organizacién (Machin, 2019), considerando
que la administracion del capital humano se concibe como una cualidad estructural de
las organizaciones (Yépez, 2018). La misma surge como respuesta a la necesidad de
mejorar permanentemente la calidad y pertinencia de la educacion y la formacion de
recursos humanos, frente a la evolucién de la tecnologia, la produccién y, en general, la
sociedad (Martinez & Acosta, 2012). Entre los principales resultados, se fortalece la idea
de que el aprendizaje es un cambio adaptativo que se expresa a través de una conducta
de la persona, la cual tiende a perdurar y que se produce en su interaccion equilibrada
con el medio tanto fisico como social (Blake, O., 1997). Este aprendizaje organizacional
permite generar conocimientos sobre la relacidn entre las acciones y sus resultados, asi
como sobre los efectos en el ambiente interno de la empresa, la misma que adopta
diversas estrategias para mejorar y optimizar areas relacionadas con la excelencia y el
logro de objetivos empresariales (Pineda, 2000).

Palabras clave: Capacitacion, Desempefio Laboral, Organizacién, Proceso, Mejora
Continua.
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Alto Nivel de Desperdicios en Restaurantes y Cafeterias del Cantén Otavalo

Francisco Eliseo Gomez-Gémez
Maestria en Administracion de Empresas
con Mencion en Competitividad y Gestidon de la Calidad
Facultad de Posgrado - Universidad Técnica del Norte

Resumen

Segun la FAO (2020) a nivel mundial, cada afio se desechan 1300 millones de toneladas
de alimentos comestibles, generando pérdidas econdmicas de 900.000 millones de
ddlares. La reducciéon del desperdicio y pérdida de alimentos se engloba en el objetivo
12.3 de Desarrollo Sostenible buscando sustentabilidad hacia el 2030 (Coskun & Yetkin
Ozbiik, 2020). Para Munir (2022) la actitud y el comportamiento de los gerentes de
restaurantes se considera un método eficaz para promover practicas sostenibles. Cuando un
individuo percibe presién social al desperdiciar alimentos, tiene una mayor intenciénde
reducir el desperdicio de alimentos (Bertrdn, 2017). Ademas, si una persona piensa que
los factores que provocan el desperdicio estan bajo su control su intencidén sera reducirlo
(Coskun & Yetkin Ozbiik, 2020). El crecimiento significativo del movimiento deComercio
Justo en décadas recientes fija atencion e involucra el consumo ético y responsable de
alimentos (Ribeiro et al., 2021). El problema que se requiere solucionares evitar el
desperdicio de alimentos en restaurantes y cafeterias de la ciudad de Otavalo. Para el
cumplimiento del objetivo se deberd a) Determinar los principales factores de
desperdicio de alimentos para disminuir su impacto econdmico en las cadenas
alimentarias, luego de conocer los factores se podra actuar sobre la raiz problematica,
evitando desperdicio y generando eficiencia econdmica. b) Establecer alternativas de
reduccion de desperdicios alimentarios para optimizar el uso de recursos y energia,
aumenta su productividad. Con el planteamiento de opciones de conservaciéon para
matrices alimentarias de vida util corta, generacién de productos a partir de desechos,
cambio en la actitud de consumidor y responsables de los negocios se optimizara
recursos econdmicos, sociales y energia. y c) Identificar proveedores que fomenten el
comercio justo para adquirir sus productos y contribuir con el desarrollo sostenible
agroalimentario. En este sentido, se establece la importancia de implementar una
planificacién amigable con el ambiente a lo largo de la cadena de valor de los
restaurantes. Ademas, se pretende contribuir en la conocida “tecnologia verde” con el
aprovechamiento de recursos, la disminucion de residuos y contribucion de nuevas ideas
por parte de los consumidores y proveedores. El proceso circular integra elementos y
caracteristicas de produccion responsable (Priede & Hilliard, 2019). Dirigiendo esfuerzos
a la prevencion de desperdicios y buscando que las empresas creen alternativas de valor
agregado en regeneracion de productos. Nuestro objetivo es la incorporacidon en
restaurantes de las tres E (Econdmico, ecoldgico y equitativo) como parte de su ética
empresarial, para contribuir con el medioambiente y de forma analoga ahorrar recursos
en la compra de materia prima, procesos de conservacién etc.

Palabras clave: Proceso, Mejora Continua, Restaurantes, Valor Agregado, Consumo
Responsable.
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Aseguramiento de la Calidad en la Gestion de Compras de la Empresa EC-
UNICOM S.A.S., Conforme a los Criterios de la Norma ISO 9001:2015

Andrea Genoveva Guerra-Hidalgo
Maestria e