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Resumen:

El presente articulo tiene como finalidad indagar sobre el cumplimiento de
los estandares de los factores del Sistema de Gestion de Calidad en las em-
presas ecuatorianas, para proyectar su sostenibilidad a corto y largo plazo.
La gestion de la calidad es una mezcla entre la filosofia y la metodologia
organizacional para afrontar problemas complejos. De alli que el concep-
to de calidad esta estrechamente relacionado con el impacto econémico,
social y ambiental que produce la actividad empresarial y, por ende, con el
desarrollo de un pais. El estudio realizado es descriptivo, de campo y con
enfoque cuantitativo; para esto se realizd la encuesta a 323 empresas con
los items de factores contemplados en las normas I1SO 9001:2015. La princi-
pal conclusion es que la mayoria de las empresas ecuatorianas no cumplen
con los estandares de gestion de calidad por lo cual se ve comprometida
la sostenibilidad empresarial en funcion de alinearse a las necesidades y
dinamismo de los mercados y de la sociedad en general. Por Ultimo, el fac-
tor con el mayor nivel de cumplimiento fue la planificacion y el de menor
proporcion fue la mejora continua. Esto implica que las empresas toman
Ssus previsiones, pero no realizan la evaluacion y el seguimiento de las acti-
vidades planificadas.

Palabras clave: cumplimiento de estandares, gestién de calidad, normas
ISO 9001; sostenibilidad empresarial.

Abstract:

The purpose of this article was to inquire about compliance with the
standards in the factors of the Quality Management System in Ecuadorian
companies, to project their sustainability in the short and long term.
Quality management is a mixture between philosophy and organizational
methodology to face complex problems, hence the concept of quality is
closely related to the economic, social, and environmental impact produced
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by business activity and therefore with the development of a country. The
study carried is descriptive scope, field and with a quantitative approach, the
survey was conducted to 323 companies with factor items contemplated in
the ISO 9001: 2015 standards. The main conclusion is that most Ecuadorian
companies do not comply with quality management standards, which is why
business sustainability has a commitment in terms of aligning with the needs
and dynamism of the markets and society in general. Finally, the factor with
the highest level of compliance was planning and the lowest proportion was
continuous improvement, this implies that companies take their forecasts,
but do not conduct the evaluation and monitoring of planned activities.

Keywords: standards compliance; quality management; ISO 9001 stan-
dards; business sustainability.

Introduccion

La gestion de calidad en una empresa es de suma relevancia para satisfacer
a los clientes y conservar su lealtad y fidelidad. Los productos y servicios de
calidad contribuyen de manera importante en los ingresos y rentabilidad,
ya que hacen mas competitiva a la organizacion. La carencia (0 poca preo-
cupacion) de las empresas por implementar y basar sus producciones en
la gestion de calidad comUnmente provoca inestabilidad en la produccion
0 prestacion de servicios. Esto no solo afecta a la empresa en el aspecto
econémico; también en el social y ambiental: las tres dimensiones de la
sostenibilidad empresarial. De alli que una inadecuada gestion de la calidad
puede influir negativamente en el valor econémico, social y medio ambien-
tal durante la etapa de vida del negocio, provocando de esa manera un
decrecimiento en el progreso de este.

El propdsito del articulo es examinar los factores de la gestion de cali-
dad para determinar la sostenibilidad de las empresas del Ecuador. En ese
contexto se analizan las particularidades de ambas variables. Los principios
de dicha gestion tienen un enfoque hacia los clientes, liderazgo, participa-
cion de personal; orientado a procesos, a los sistemas para la gestion, a la
mejora continua, a la toma de decisiones a enfoques basados en hechos 'y
a relaciones con el entorno. A su vez, este cumulo de factores se analizan
en torno a si el sistema empresarial cumple 0 no, en el sentido de lograr
que las actividades empresariales perduren en el tiempo y también valorar
Si se estan basando sobre los criterios sociales, economicos y ambientales
del entorno, en funcion de detectar si realmente se estan satisfaciendo las
expectativas de los clientes.
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Para hablar de gestion de calidad se debe definir el término de calidad. Al
respecto Rodriguez (2020) sostiene:

La calidad se refiere a todas las propiedades y caracteristicas de un ser-
vicio o producto que le confieren la capacidad de satisfacer necesidades
expresas o implicitas. Por tanto, esta relacionado con la naturaleza, composi-
cion y propiedades de los productos, pero también expresa la busqueda de
la excelencia. (p. 45)

Este concepto representa el primer fundamento para adentrarse en el de
gestion de la calidad; se refiere a las técnicas organizativas que contribuyen a
hacer que la produccion de bienes o servicios se ajuste a un estandar. De acuer-
do con Gonzalez (2016):

La nocion de calidad es subjetiva, pero se puede cuantificar en la empresa
por el cumplimiento de estandares (normas). La gestion de la calidad es un
concepto de administracion cuyo objeto es la gestion de flujos materiales
(también denominados logistica) e intangibles (denominados sistemas de in-
formacion). Un departamento de calidad, métodos o investigacion y desarro-
llo puede 0 no tomar este nombre. La gestion de la calidad, sea cual sea su
nombre, contribuye a la gestion del capital intangible tanto con el personal
como con el Departamento de Personal. La gestion de la calidad es respon-
sable ante el departamento de marketing (ventas) porque la venta es sensi-
ble tanto a las cantidades como a la calidad producida. (p. 87)

Por su parte, Oviedo (2018) afirma “Los estandares de calidad se definen
como documentos que proporcionan requisitos, especificaciones, pautas o
caracteristicas que se pueden usar de manera consistente para garantizar
que los materiales, productos, procesos y servicios sean adecuados para su
proposito” (p. 21). Las normas de calidad son un tipo de acreditacion basado
en un procedimiento formal para evaluar una empresa por un organismo
autorizado para emitirla. Por lo tanto, este procedimiento ofrece un recono-
cimiento externo a la empresa para practicas especificas.

La norma ISO 9001 recoge los requerimientos esenciales para un sistema
de gestion de calidad y “es parte de la familia de normas ISO 9000 publicada
por la Organizacion Internacional de Normalizacion, actualizada periddica-
mente desde su creacion en 1987, ahora incorpora los conceptos de proceso
y mejora continua” (Cortés Sanchez, 2017, p. 21), en consonancia con los
cambios en las cuestiones economicas y sociales.

Indudablemente, la gestion de calidad esta estrechamente vinculada con
la proyeccion espacial y temporal que pueda hacer una empresa, por lo que
el concepto esta ligado al de sostenibilidad. De la Cuesta y Mufioz (2010) ex-
ponen que “Sostenibilidad es un adjetivo para algo que se puede sostener,
es decir, algo que es perdurable y capaz de continuar en el tiempo”(p. 13). En
este sentido, la sostenibilidad basada en el enfoque empresarial se orienta
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a crear valor a largo plazo teniendo en cuenta las implicaciones de las acti-
vidades empresariales en el entorno ecoldgico, social y economico. Raufflet
(2017) afirma que “La sostenibilidad se basa en el supuesto de que el desa-
rrollo de tales estrategias fomenta la longevidad de la empresa” (p. 21).

Las estadisticas de sostenibilidad empresarial en el Ecuador permiten visua-
lizar que hace falta consolidar este tema en la conciencia y accion de las orga-
nizaciones (Diario Expreso, 2019). Considerando esta afirmacion se analiza la
importancia de estudiar la gestion de calidad en las empresas del entorno ecua-
toriano, es decir, en la practica se busca que las organizaciones tomen en con-
sideracion principios de calidad basados en lo social, ambiental y econdmico.
Alli donde actualmente emergen situaciones de suma importancia referentes al
cambio climatico, economia circular, diversidad, derechos humanos, proyectos
y objetivos de desarrollo sostenible, por enumerar algunos.

La administracion de la sostenibilidad corporativa es un area del conocimien-
to que se encarga de gestionar de manera mucho mas efectiva los impactos
sociales, econdmicos y ambientales que puede ocasionar una determinada
empresa a causa de sus operaciones. Los motivos son varios; van desde una
preocupacion por la sociedad y el medio ambiente, hasta regulaciones guber-
namentales y beneficios econdémicos, entre otros. Lo importante es que la ad-
ministracion debe estudiar y realizar cambios importantes para mantener la
empresa sobre bases sostenibles en el medio que la rodea (Epstein, 2017).

Es asi como la empresa constituye un sistema de elementos interdepen-
diente e interconectados. Un modelo de sostenibilidad corporativa es el
que incluye iNnsumos, procesos, resultados y consecuencias, a su vez estos
deben estar alineados al contexto externo, interno, de negocios y de recur-
sos humanos vy financieros (p. 30). Segun Polanco y Ramirez (2017) “Esta
sugiere que hay tres pilares de sostenibilidad: viabilidad econdmica, protec-
cion ambiental y equidad social” (p. 8). Son estos los fundamentos que ha-
cen gue las actividades de las empresas busquen el desarrollo viable, equi-
tativo y soportable. En esos términos, Valbuena y Monfort (2020) agregan:
“La viabilidad del sistema socioecondmico que busca aumentar el bienestar
social y busca promover un consumo responsable mediante la puesta en
marcha de un sistema financiero basado en empresas respetuosas con el
medio ambiente y comprometidos con la sociedad” (p. 42).

La viabilidad econdémica, ademas de analizar la relacién costo-beneficio,
considera otros factores, como los legales, del mercado y de la competen-
cia. Otro aspecto importante es el de la sustentabilidad ambiental, que im-
plica el uso de los recursos considerando que no son inagotables (la tierra,
el agua, la electricidad, los minerales, etc.). Incluye el respeto a la biodiver-
sidad; el empleo de fuentes de energia alternativas como la solar, edlica o
geotérmica; una minimizacion de los efectos dafiinos a la naturaleza como
la emision de gases de efecto invernadero, la deforestacion indiscriminada,
la generacion y acumulacion de basuras, etc.
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La proteccion ambiental“regulalaidentificacion de los aspectos medioam-
bientales como los principales representantes de la gestion sostenible en
la empresa, de lo que se deriva la Responsabilidad Social de las empresas”
(Di Massimo Antonucc, 2018, p. 23). Por supuesto la integracion de las em-
presas a las inquietudes sociales y medioambientales es un acto voluntario,
que redunda no solo en su beneficio, sino en el de toda la sociedad.

Finalmente la armonia con las personas, que implica identificar y ges-
tionar los impactos de las actividades empresariales en sus trabajadores,
clientes, proveedores y comunidad en general. Es decir. son los grupos de
interés, respetando |os intereses, las formas de vida, la cultura y la calidad
de vida de los habitantes de la comunidad donde se desenvuelve la empre-
sa, tanto de la generacion presente como futura en procura de fortalecer
la cohesion, la estabilidad y la seguridad de las localidades. La equidad so-
cial “en la empresa convoca a hacer una reflexion inicial sobre los avances
que han tenido las mujeres y los hombres en sus puestos de trabajo, las
brechas de discriminacion que todavia persisten en ese ambito” (Valbuena,
2020, p. 42).

De alli la importancia del estudio, que se puede considerar como una
aproximacion a las practicas empresariales en cuanto a la gestion de cali-
dad, en pro de su estabilidad, ya que toda empresa se enmarca en el prin-
Cipio contable de “empresa en marcha” que justamente se refiere a la per-
manencia en el futuro de una organizacion, es decir, que se plantea tener
actividades por un tiempo indeterminado y pretende funcionar a largo pla-
z0. En este caso, ello es factible si se consideran no solo las dimensiones
econémicas (mejora en los productos y servicios, disminucion de costes y
aumento de la rentabilidad financiera); sino las sociales (interrelaciones con
trabajadores, clientes, proveedores y comunidad en general) y las ambien-
tales (uso de recursos y procesos inocuos al medio ambiente).

Metodologia

La investigacion corresponde a un disefio no experimental, debido a que
se pretende describir los hechos tal como se muestran en el contexto sin
manipular los resultados, de acuerdo con las caracteristicas y naturaleza de
este estudio, se observa el contexto en el que se desarrolla el fendbmeno y
se obtiene la informacion pertinente. El tipo de investigacion es de campo,
en términos de Pallela y Martins (2012):

Consiste en la recoleccion de datos directo de la realidad, sin mani-
pular o controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales en su am-
biente natural. El investigador no manipula variables debido a que se
pierde el entorno de naturalidad en el cual se manifiesta. (p. 24)

En este caso, la recoleccion de informacion se hace desde fuentes prima-
rias que son las empresas colaboradoras. El estudio se orienta a un enfoque
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cuantitativo ya que “(...) se miden las variables en un determinado contexto;
se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos” (Her-
nandez et al,, 2014, p. 37). Para llevar a cabo esta investigacion se tabulan
las respuestas a las preguntas realizadas, con el propdsito de determinar el
cumplimiento de los factores de impacto de la gestion de la calidad basada
en la norma ISO 9001, en la sostenibilidad empresarial

El universo para esta investigacion lo componen el total de empresas en
el Ecuador. Esto involucra a todas las unidades econdmicas independiente-
mente de su tamafio y actividad comercial. Segin datos oficiales del Censo
Nacional Econdmico llevado a cabo por el Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (INEC, s.f.), el total de unidades de negocio en el Ecuador equivale
a 882.776 empresas.

Respecto al muestreo aplicado es probabilistico, es decir, todos los ele-
mentos del universo pueden formar parte de la muestra, ya que tienen la
misma probabilidad de ser elegidos utilizando el tipo de muestreo aleato-
rio simple. (Berenson, 2014). La muestra se tomo al azar de una base datos
disponible para los autores de esta investigacion. En este caso se realiza el
calculo de la muestra a continuacion:

Féormula estadistica

= 23 (pag e
e g2 (N —-1)+Z%+(peq) {1}
Poblacion 882.766
Nivel de confianza 95% =1.96
Facto de éxito 70%
Factor de fracaso 30 %
Margen de error 5%
Calculo

_ (1.96%)(0,73(0,3)(882.766) 2
Ll (0,05)2 (882,766 — )+ (L.9623(0.7 (0,3} (2)

n = FLZ1ED {3}

2207

n = 323 elementos muestrales
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El muestreo considera empresas de diferente tamafio y de distinta acti-
vidad comercial como de alojamiento, salud, financieras, inmobiliarias, ad-
ministrativas, agroindustrias, industrias manufactureras, comunicacion, etc.
Se solicitd a las empresas colaboradoras que las encuestas fuesen respon-
didas por miembros de la gerencia media y alta gerencia de la empresa,
al ser los que participan en las estrategias que direccionan los objetivos
organizacionales.

Para la recoleccion de datos se aplicd una encuesta especificamente
para determinar si las empresas cumplen o no con los parametros sobre la
norma ISO9001 (gestion de calidad) que considera siete factores: contexto
de la organizacion, liderazgo, planificacion, soporte, operacion, evaluacion
de desempefio y mejora para mantener la sostenibilidad de las unidades de
negocio. Las respuestas son dicotomicas codificadas con las opciones sf 0
no. Los datos, considerando la estadistica descriptiva, fueron expuestos en
tablas y graficos en funcion del calculo de porcentajes. Para el tratamiento
especifico de datos se uso esencialmente el programa informatico Micro-
soft Excel.

Resultados y discusiéon

Los resultados expuestos a continuacion surgen del andlisis de la encuesta
aplicada a las empresas del Ecuador. El analisis consistio en identificar la
preparacion de las empresas frente a las especificaciones del Sistema de
Gestion de Calidad I1SO 9001:2015. Los analisis dan fe sobre en qué fase de
la implementacion o transicion se encuentran el mayor grupo de empresas
en el Ecuador, lo que a la vez supone que se permite detectar su grado de
sostenibilidad. En la tabla 1 se presentan los items realizados para indagar
sobre los factores de gestion de calidad y ademas las frecuentas absolutas
obtenidas como respuestas dicotomicas.

Tabla 1. Encuesta: ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de la Calidad

emos & mternos relsvantss n &l
= la satisfaccion al clients, wla 127 194

;{S5eha calculado el alcance de la gestion de calidad temendo e cuenta
intemnas_las partes interesad us productos vservicios?
de calidad se ha establecido incloyendo los procesos

6 82 han establaed
intos con las responsabil e 5, B T s
empefio relacionados necesarios para garantizar €] funcionamisnto ¥ control
ficaces?

qaz g

135 183
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1 (82 ha tomado por partz de la alta dirsccion la responsabilidad dz1a % 4ac
eficacia de la gestidn de calidad? = S

2 i8eha establecido v comunicado 12 politica yobjetivos de la gestion
decalidad, los cuales han de ser compatibles con la direccion sstratégicade la 121 202
orzanizacion?

3 (82 ha establecido los objetivos de manera que s2an relevantes tanto 2 1 200
nivel departemental ¢ individual con el negocio? o )

1 ;8¢ ha intzzrado los requisitos de la gestion de calidad en los procescs . A0
dsl negocio v 5 ha promevide la gastion del enfoque del procese? g3 i

3 ;52 ha determinado, cumglide y comunicado en toda 12 orzanizacion iis e
los requisitos legales v reglamentarios aplicables? o o

6 ;82 han esteblecido v comunicado las responsabilidadss vautoridades 100 993

necesanias para 1n funcionamisnto eficaz dz la pestion de calidad?

1 i8eha establecido los rissgos v oportunidades qua deben ser e 103
abordados para aszpusar la gestion de calidad lozre los resultados esperados? - ’

2 La organizacin ha previstolas accionss necesanas para abordar estos 130 103
rissgos v oportnidades y los ha inteerado en los procssos el sistema? == G

3 ;5@ han sstablecido Jos objetivos de calidad v1os planss para 147 176
lozrarlos? g i

1 i5e ha determinade v proporcionade los recursos nacesarics para sl
establzcimiento, implementacion, mantenimiznto ymejora continua de la gestion = e
de calidad incluideos los raquisites de las persenas, medioambiertales v de g s
infrasstruetura’

2 5# han determinado los recursos necesarios para gasartizarun o 133
sepuimiento vilido v fiable, 251 como l2 medicidn de los resuliades - o

3 (Ha determinado la organizacidn los conocimientos nacesarios para gl
funcionamiento de sus procesos v el logro de la conformidad de 1os productos v 103 218
servicios?

: ;La organizacion se ha asegurado de que las personas sus mismbros
poseen una adecuada educacion, formacion y experiencia o, ha adoptado las 102 21
medidas necesarias para asezusar que puadan adguinir la competencia nacesaria?

3 (52 ha establacido la informacion documentada requenda porla noma
yniecesaria para la implementacion v fancionamiento eficaces de la gestion de 101 227
calidad?

6 La orzanizacion ha promovide la toma dz conciencia por parte de sus 105 118

miembros para realizar las actividades de forma eficazy

:Existe unproceso definido para la provision de productos v servicios

extzrnamente cumplen con los requisitos especificados?

113 -
ue cumplan los requisitos definidos por &l clisne? G B
z i e adoptan medides para mitigar los efzctos adversos Cuando s2 107 —_
plantean cambios ? o -
3 {Existe unproceso definido para 1a revisidn y comunicacion con los
clientzs dz la informacion relativa a productos v servicios, consulta, contratos y 154 169
gastion de padidos?
4 (Encaso de que s diserds v datarrolls productos v servicios sstin
2stos proceses establecides 2 implementados de acuerdo a les requisitos dela 67 236
norma’
J (Seasequra de que los procesos, productos vervicios prastados 104 318
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6 (El suministrode productos v servicios se lleva 2 c2bo en condicionss
controladas que inclhayen: dispontbilidad ds informaciondocumentada. 100 314
actividad de seguimiento v medicion , son componentes l2s personas que llevan ) )
2.¢aho esta tarzas?

1 La organizacionha detsrminado. Lo que necesita pasa sermonitorsada
v dimensionada v los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion ] 225
para rarantizar 1z validez d2 los eanltados

2 (3¢ ha establecido cuzndo debenan ser analizado yevaluados los 50 T
reeultados del sezuimisnto v 12 medicion? 2

3 ;Seha sstsblecido los mitodos de separvisidn d las pareepeionss d2 . .
los clientes sobre la provision d= los productos v servicios? il i

4 (Ha detsrminado las nacasidades u oportunidades de mejora dentro de o 108
la gestion de calidad v como s ha incorporrin a las revisionss de la dirsecion” o )

] ;L2 organizacion he establecido unproceso de auditoria intema dz la 136 197
gestidn de calidad? N )

6 (Dispore de unenfoque para llevara cabo las revisiones establecidas 147 10
imi]emeﬂ'eéa if Iz direecicn” o -

| (La orgamzacidn ha considerado todos los resultados del andlisis v la 0 193
eviluacion del proceso de zestion de calidad, en procur de 12 mejora? o o

2 ;L2 orgamzacion ha sstablecido las accionss necesarias para 00 -
identificar las dragas do 51 organizacitn qus tisnen uabajo randimisnty e

E (L2 orgarizacion ha utilizado herramientas y metodologias necesarias
para investigarlas causas de 252 bajo rendimiznto para ralizar 12 mejor 100 223
conima’

Nota. Elaboracion propia.

A partir de estas respuestas, se elabora la ilustracion que resume los
siete factores que se examinaron, considerando las frecuencias relativas,
es decir, los porcentajes de respuestas afirmativas y negativas respecto a
cada uno de los items considerados. Cabe aclarar que, aungue los items se
tomaron de la fuente citada en la tabla 1, algunos de ellos fueron reestruc-
turados o transformados acorde al criterio del autor.

Figura 1. Contexto organizacional

TEXTO ORGAMNIZACIONAL
(;Q‘E 68,73 52,04

59,66

BO
60,68 58,20
(=]
39 32 41,280
A0 27,55 31X 30,96 30,34
- I.—l I.—' I._I Ll
(o]
Factores externos Seguimiento y Mecesidad es yw Alcance de SGC Procesos Criterios de
e intermnos revision expectativas e ervbormo Zestiamn

a5 MO

Nota. Elaboracion propia.
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Segun la figura 1 todos los elementos considerados en el factor de con-
texto organizacional tienen en las empresas encuestadas resultados nega-
tivos, es decir, que la mayoria de las empresas respondieron que no dan
cumplimiento a estos. Se destaca que los elementos con menor proporcion
de aplicacion son el de seguimiento y revision, asi como el de los procesos.
Esto implica que en una buena parte de las empresas no existen métodos
sistematicos para hacer seguimiento de la satisfaccion del cliente y la planifi-
cacion estratégica. No se consideran las evaluaciones y los indicadores para
que los procesos garanticen un nivel superior de la calidad del producto o
servicio en la cadena de suministro; tampoco los indicadores para estable-
cer las medidas de correccion que puedan determinar medidas adecuadas

en el futuro.
Figura 2. Liderazgo
LIDERAZGO
80 e 52,54 64,71 61,92 64,4 e
60
a0 30,34 T 35,29 38,08 35,6 e
i i n n B .
(1]
Responsabilidad Politicas y Objetives Requizitos 5GC en Requisitos clientes Comunicacion de
SGC objetivos SCG relevantes procesos neg Responsabilidades
SGC
5l mMNO

Nota. Elaboracion propia.

En la figura 2 se visualiza el factor del liderazgo en el cual los elementos
mas deficientes son responsabilidad de la alta gerencia y la comunicacion
de las responsabilidades a los demas miembros de la organizacion bajo su
jerarquia. Significa que en una gran proporcion de empresas la alta geren-
Cia no se ha responsabilizado por el cumplimiento de la gestion de calidad,
lo cual es imprescindible para que se implanten y mantengan los procesos.
Ademas es inherente a ello que todos los demas miembros participen so-
bre los requerimientos y acciones del sistema de gestion, de manera que
sea socializado a todos los niveles de la compafiia. La calidad es un proceso
sinérgico de interés para toda la organizacion, empezando por el gerente
general y terminando por el dltimo operario.
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Figura 3. Planificacion

PLANIFICACION
B0
613
. 59,75 54,49
&0 45,51
387 40,25

40

0

Riesgos y oportunidades: Acciones para abordar riesgos y Dbjetivas
resultados oportunidades
H5l mNO

Nota. Elaboracion propia.

En la figura 3 se encuentra el segmento de planificacion y los resultados
también son negativos. La variable con mas deficiencia es riesgos y opor-
tunidades para asegurar los resultados. Implica que en gran parte de las
empresas no se han establecido las fuentes de riesgo importantes vy las
oportunidades que deben ser abordadas para asegurar el Sistema de Ges-
tion de Calidad logre los resultados esperados.

Figura 4. Soporte

SOPORTE
&a 65,33 i 67,42 68,42 68,73 67,49
60
40 34,67 30,34 32,51 31,58 31,27 325
lu]
Recursos para la Recursos Optimizacion de Personal Informacion Promocion de
mejora continua necesarios para procesos Competente documentada Toma de
seguimiento productivos 5GC conciencia
ES @MMNO

Nota. Elaboracion propia.

En la figura 4 se observa el factor soporte; se refiere a los elementos de
apoyo a la gestion de calidad. Alli las dos variables mas deficientes son los
recursos necesarios para el seguimiento valido y fiable el establecimiento
de la informacion documentada plasmada en la norma y necesaria para la
implementacion. Esto implica que en la mayoria de las empresas no existen
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los recursos para garantizar un seguimiento valido y fiable para la evalua-
cion de la calidad de los productos y servicios. Tampoco se tiene la informa-
cion documentada requerida por la norma y necesaria para la ejecucion y
funcionamiento eficaz de un sistema de gestion de calidad.

Figura 5. Operacién

OPERACION
a0 F0.26
80 65,33 68,42 67.8 66,25
o _ 53,37
gg 47,68
ap 34,67 31,58 32,2 33,75
30 20,74
c ool ol N .
i N
(1]
Procedimientos Control de Infor macion Procesos de Cumplimientos Suministro de
para provisiones cambios sobre productos acuerdo ala de proceso productos vy
de Productosy ¥ servidos norma [mormalj servicios
senvicios
S .M

Nota. Elaboracion propia.

La figura 5 presenta el factor de operacion que se vincula a los procedi-
mientos llevados a cabo para la gestion de la calidad. Aquf las variables mas
deficientes son el disefio y desarrollo de productos y servicios, en concor-
dancia con la norma, el control de cambios. En ese sentido, en una gran
proporcion de empresas este proceso no se hace acorde a la estructura
coherente de la informacion documentada y segln un mapa de procesos.
Asimismo, cuando se planteen cambios no se realizan de forma controlada
y se adoptan medidas para mitigar los efectos adversos.

Figura 6. Evaluacion de desempefio

EVALUACION DE DESEMPENO

a0 78,64

80 69,66 88,73

70 61,3 57.89 57,59

Zy 387 42,11 az,41

a0 30,34 31,27 ° 2

30 21,36,

20

1 R Ld N [_I U |_I
Seguimiento Evaluacidn de Supervision de Oportunidades Procesos de Enfoque de

resultados percepciones de mejora auditoria interna revisiones

Sl mNO

Nota. Elaboracion propia.
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La figura 6 presenta los resultados respecto a la evaluacion de desem-
pefio donde los elementos de mayor insuficiencia son el de evaluacion de
resultados y el seguimiento. Como resultado, la mayorfa de las empresas no
han determinado las cuestiones para ser monitoreadas y dimensionadas y
los respectivos métodos de seguimiento para realizar las mediciones que
garanticen la validez de los resultados.

Figura 7. Mejora

MEJORA

B 68,73 69,04 69,04
Fo
&0
S0
40 31,27 30,96 30,96
30
20
10

4]

Oportunidad es y acciones de Procesos para accones Mejora continua
meora correctivas
5 mNO

Nota. Elaboracion propia.

La figura 7 muestra la ultima secciéon de estudio que es mejora. Los ele-
mentos mas exiguos en cuanto a su cumplimiento son el de mejora con-
tinua y el de procesos para acciones correctivas. Significa que la mayoria
de las organizaciones no cuentan con procesos adecuados para la gestion
de las inconformidades y acciones correctivas. Tampoco han determinado
la manera en que se abordara la necesidad de mejorar continuamente la
idoneidad, adecuacion y eficacia de la gestion de la calidad.

Interpretar los resultados.

A manera de resumen, los resultados obtenidos por las encuestas se
alinean en su mayoria a un bajo cumplimiento de los ejes del Sistema de
Gestion de Calidad. Por lo general las afirmaciones fueron menos que las
negaciones, tal como se aprecia en la figura 8.
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Figura 8. Factores de gestion de calidad

FACTORES GESTION DE CALIDAD

Mejora

Evaluacion de desempefio

Operacion

Soporte

Planificacion

Liderazgo

i

Contexto de la organzacion

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,003 70,00% 80,00%

BMNO @S5l

Nota. Elaboracion propia.

En estos siete factores estan involucrados los elementos que conforman
las dimensiones de la sostenibilidad: en la dimension social se inmiscuyen per-
sonas, esencialmente trabajadores y clientes. En la dimension econémica y
ambiental hay procesos y recursos para llevar a cabo las actividades. Conse-
cuentemente, si hay deficiencias en el manejo de estos elementos, ello esta
repercutiendo negativamente en la sostenibilidad. Como resultado general
se tuvo un total de afirmaciones con respecto a la aplicacion del sistema de
gestion del 34,38% en forma afirmativa y otro 65,62% de manera negativa.
Es decir que aproximadamente solo un tercio de las empresas cumplen con
los factores ya mencionados.

El factor de mayor proporcion de aplicabilidad es el de planificacion. En
ese sentido, algunas de las organizaciones (un poco mas de 40%) han de-
terminado los riesgos y oportunidades que deben ser afrontados para ase-
gurar los resultados esperados. Ademas, han previsto estos riesgos y opor-
tunidades, establecido los objetivos de calidad y los planes para lograrlos.

Mientras que el factor que tiene el menor porcentaje de cumplimiento
es el de mejora, incluye a muy pocas organizaciones, en este caso menos
del 30% por ciento. Es decir, la gran mayoria de las organizaciones no han
considerado todos los resultados del analisis y la evaluacion del proceso de
gestion de calidad en procura de la mejora. Tampoco han establecido las
acciones necesarias para identificar las areas de su organizacion que tienen
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un bajo rendimiento. Finalmente, no ha utilizado herramientas y metodo-
logfas necesarias para investigar las causas de ese bajo rendimiento para
realizar la mejora continua.

Esto da cuenta de que hay una disociacion entre lo que las empresas
planifican y las acciones que efectivamente ejecutan en funciéon de la me-
jora continua; asi como la revision de resultados para realizar acciones de
seguimiento y de acciones correctivas, en funcion de la mejora continua.

En este sentido, para que las organizaciones puedan enfrentar el reto de
sustentabilidad, todos los factores considerados son importantes y mucho
mas el de mejora. Este no solo implica la calidad de sus productos y servi-
cios; también la satisfaccion y bienestar de sus empleados, de sus clientes,
de sus proveedores y de la sociedad en general, para lo cual las organiza-
ciones deben considerar los resultados obtenidos, chequear las areas con
menor rendimiento y ademas indagar sobre las causas de ese bajo rendi-
miento. La finalidad es hacer la mejora continua.

Conclusiones

Esta investigacion esta enfocada en determinar el cumplimiento de los fac-
tores de la gestion de la calidad, para conocer la sostenibilidad en las em-
presas del Ecuador. Se hizo una encuesta a 323 empresas independiente-
mente del tamafo y actividad comercial. La encuesta estuvo estructurada
por los ejes del Sistema de Gestion de Calidad referente a la Norma ISO
9001:2015, es decir, contexto organizacional, liderazgo, planificacion, so-
porte, operacion, evaluacion de desempefio y mejora.

Se evidencia que la minoria de las empresas aplican el Sistema de Ges-
tion de Calidad. El factor que mejor se aplica es el de planificacion; significa
que algunas de las organizaciones han establecido los riesgos y oportuni-
dades que deben ser abordados para asegurar los resultados esperados.
En adicion, han previsto estos riesgos y oportunidades y los ha integrado
en los procesos del sistema, mediante un proceso definido para detectar la
necesidad de cambios en el sistema de gestion.

El factor que tiene el menor porcentaje de cumplimiento es el de la me-
jora continua. Implica que muy pocas organizaciones han implementado las
acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su
satisfaccion. Ademas, no cuentan con los procesos adecuados para el trata-
miento de las inconformidades y acciones correctivas asociadas. Tampoco
han decidido la manera en la que se abordara la necesidad de mejorar
continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de gestion.

En este sentido, para que las organizaciones puedan enfrentar el reto
de sustentabilidad todos los factores considerados son importantes, mu-
cho mas lo es el de mejora que implica tanto la calidad de sus productos y
servicios, como la satisfaccion y bienestar de sus empleados, clientes, pro-
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veedores y de la sociedad en general, en procura del compromiso con el
desarrollo de un pafls.

De acuerdo con los resultados generales obtenidos, se recomienda sec-
torizar las unidades muestrales a las cuales se aplico la encuesta, es decir,
aplicar los instrumentos de recopilacion de datos a empresas dependiendo
de la actividad comercial, tamafio de las empresas, ubicacion, entre otros
parametros mas especificos. El propdsito consiste en obtener resultados
mas precisos en funcion del acoplamiento a Sistemas de Gestion de Calidad
para seguir desarrollando sus actividades con los criterios econdmicos, so-
ciales y ambientales segun los requerimientos del orden mundial.
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