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RESUMEN

Este trabajo de titulacién de Maestria en Sistemas de Gestidn Integrados, tiene la intencion
de evaluar la aplicacion de los principios de la gestion de la calidad, en Pymes del sector
TICs que no lograron la implementacion de sistemas de gestion de la calidad, en la ciudad
de Quito, para el periodo 2010 - 2015. Se basa en el andlisis de las preguntas efectuadas
a la alta administracién y duefios de procesos de 16 empresas del sector de TICs. El
resultado de este trabajo son las respuestas pertinentes a las preguntas de aplicacion de
los 7 principios de gestion de la calidad. De manera cualitativa se obtuvo la percepcion del
personal de estas empresas sobre la aplicacion de los principios de la calidad como una
muestra del gremio de las TICs. Se concluy6 que las empresas analizadas no realizaron
los esfuerzos adecuados en la aplicaciéon de los principios de gestién de la calidad para
que la implementaciéon de SGC sea exitosa. Al final de este trabajo se proponen algunas
acciones para implementar los principios de gestion de la calidad e iniciar adecuadamente
proyectos de implementacion de sistemas de gestidon de la calidad en empresas del sector

TICs, basada en las mejores practicas identificadas como resultado de esta investigacion.

Palabras clave: Principios de gestion de la Calidad, Sistemas de la Calidad, PYMES, TICs.
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ABSTRACT

This work of qualification of Master in Systems of Integrated Management, has the intention
to evaluate the application of the principles of the management of the quality, in SMEs of
the sector TICs that did not achieve the implementation of systems of management of the
quality, in the city of Quito, for the period 2010 — 2015. It is based on the analysis of the
guestions made to senior management and owners of processes of 16 companies in the
ICT sector. The result of this work are the relevant answers to the questions of application
of the 7 principles of quality management. In a qualitative way, the perception of the staff of
these companies was obtained on the application of the principles of quality as a sample of
the ICTs' guild. It was concluded that the companies analyzed did not make adequate efforts
in the application of the principles of quality management so that the implementation of
QMS is successful. At the end of this work some actions are proposed to implement the
principles of quality management and properly initiate projects for the implementation of
quality management systems in companies in the ICT sector, based on the best practices

identified as a result of this research.

Keywords: Principles of Quality Management, Quality Systems, SMEs, ICTs.
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1. INTRODUCCION

Las empresas PYMEs del sector TICS que han decidido voluntariamente implementar un
sistema de gestion de la calidad, no todas han alcanzado la certificacion de su sistema de
gestion de la calidad, por mas que han elaborado procedimientos y aplicado los requisitos
exigidos en la norma de calidad pertinente; y se desconoce el nivel de aplicacion de los

principios de la gestién de la calidad.

Por el hecho de que la norma ISO 9001:2008 ha sido actualizada con una nueva version,
la cual tiene otros requisitos exigibles, las organizaciones se encuentran ante el reto de
actualizar su sistema de gestién de la calidad a la nueva versién 1ISO 9001:2015, en la cual
los principios de gestion de la calidad son el soporte para implementar un sistema de
gestion de la calidad y deben aplicarse.

Asimismo, existen PYMEs del sector TICS que han desarrollado proyectos con modelos
de gestién de la calidad, en las cuales no se percibe el grado de cumplimiento de los
principios de gestion de la calidad; y esto conlleva a que estas organizaciones hayan

abandonado el modelo de gestién de la calidad escogido para sus operaciones.

La aplicacion adecuada de los principios de gestion de la calidad en las PYMEs del sector
TICS les permitira contar con sistemas de gestion de la calidad exitosamente

implementados.

1.1. Pregunta de investigacion

¢ Coémo se han aplicado los principios de la gestion de la calidad en PYMEs del sector TICS
gue no lograron la implementacién de sistemas de gestion de la calidad en la organizacion,
en la ciudad de Quito, para el periodo 2010 — 2015?

1.2. Objetivo general

Evaluar la aplicacion de los principios de la gestion de la calidad establecidos en la norma
ISO 9000:2015 en PYMES del sector TICS que no lograron la implementacion de sistemas
de gestion de calidad, en la ciudad de Quito, para el periodo 2010 — 2015.



1.3. Objetivos especificos

. Determinar el contexto de las empresas PYMESs del sector de TICs en las cuales se
impulsaron proyectos para implementar el sistema de gestion de la calidad, en el periodo

2010 - 2015, pero no alcanzaron este obijetivo.

. Evaluar la utilizacion de los principios de la gestion de la calidad establecidos en la
norma ISO 9000:2015, en las empresas PYMEs del sector TICs, que incidieron en la

implementacion no adecuada del sistema de gestion de la calidad.

. Recomendar estrategias y acciones concretas basadas en los principios de gestion
de la calidad, que se pueden aplicar en las empresas PYMEs del sector TICS para que
puedan implementar eficiente y eficazmente el sistema de gestion de la calidad.

1.4. Hipotesis

La aplicacién no apropiada de los principios de la gestion de la calidad, ha influido en el
fracaso de la implementacién de sistemas de gestion de la calidad en algunas PYMEs del
sector de TICs en la ciudad de Quito, en el periodo 2010 — 2015.



2. REFERENCIAL TEORICO

Con la finalidad de tener comprensién del marco referencial teérico que se aplica en este
trabajo de investigacion, se vera brevemente la evolucién histérica de la calidad y su
gestion hasta la actualidad; una informacién general sobre el sistema de gestion de la
calidad, del compromiso y el liderazgo de la alta direccion de una empresa para lograr sus
metas; se analizaran los siete principios de la gestion de la calidad establecidos en la norma
ISO 9000:2015; y, se determina el contexto de las empresas PYMES del sector TICs en la
ciudad de Quito.

2.1. Lacalidad: evolucion histéricay su gestion

Para el ser humano, una de las cosas propias de su naturaleza es hacer las cosas bien,
que unido a su deseo de superacion la ha permitido el desarrollo de la tecnologia y de la

civilizacién hasta las fronteras que son conocidas hasta ahora.

En su articulo de Fundamentos de la Calidad Total, Maldonado (2015), deja expresado
algunos lineamientos de la evolucién de la calidad. En el afio 2150 A.C. el cédigo de
Hammurabi establecié un control muy primitivo de la calidad basado en una pena de
muerte: si un albafil construye una casa y esta no es suficiente fuerte y se derrumba; y
como consecuencia de este evento mueren sus ocupantes, este albafil debia ser
ejecutado. De manera similar, los fenicios cortaban las manos de quien cometia errores
para evitar su repeticién. Y qué decir del método de asegurar la calidad de los alimentos
de los soberanos de antiguos reinos, en los cuales existia una persona encargada de

probar la comida para evitar deterioros de la salud o incluso la muerte.

En la Edad Media algunos artesanos crearon gremios y aparecieron ya normas de calidad
para que los bienes que se entregaban a los clientes sean conformes y permitia que estos
artesanos conservaran la exclusividad sobre estos productos. En estos trabajos realizados
con calidad se impregnaba el orgullo del artesano ya que ademas a cada obra suya le daba
su nombre y apellido. En la época preindustrial el trabajo era basicamente de artesanos

gue para retener a sus clientes se esmeraban en hacer un buen trabajo tanto funcional
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como estético para que se reforzara su prestigio artesanal. Un ejemplo de esta realidad es
un informe de Colbert al rey Luis XIV del 03 de agosto de 1664 en Francia, que expresa:
"Si nuestras fabricas aseguran por un trabajo cuidadoso, la calidad de nuestros productos,
los extranjeros estaran interesados en aprovisionarse aqui y fluira dinero al reino".
(Maldonado, 2015)

En la época industrial, el mundo se caracteriza por la evolucion tecnoldgica, el desarrollo
de vias y medios de comunicaciéon global. En este marco las naciones empiezan a
mencionar a la economia y la competitividad como un rasgo de riqueza, y la relacién entre
calidad y competitividad son factores que identifican a los paises y su nivel de desarrollo.
Como se puede intuir de los ejemplos anteriores, la gestion de la calidad se ha desarrollado
paralelamente a los diversos enfoques gerenciales y de liderazgo, hasta que se puede decir
que actualmente se ha fundido en un solo estilo de gestibn basado en el liderazgo

participativo y en el que el trabajo en equipo es uno de los valores fundamentales.

Ya en la era industrial, los talleres fueron reemplazados por las fabricas de produccion
masiva, en lotes, por procesos, por Ordenes de producciéon. Esto implicaba que la
produccion para que sea homogénea tenga procedimientos establecidos para el
cumplimiento de la calidad de los bienes elaborados para sus clientes. En consecuencia,

en la evolucién de la calidad se pueden visualizar cuatro etapas.

La primera etapa, es tener un procedimiento de inspeccién para cuidar de la calidad de los
productos. Se hace necesaria esta inspeccion por la produccion en serie, de tal manera
que al final de la linea de produccién los articulos eran revisados por supervisores del
Departamento de Control de Calidad, responsables de estas actividades. Frederick W.
Taylor, padre de la administracion cientifica, establecié que las tareas debian estar
especificadas en un procedimiento que ademas contenia los tiempos y movimientos que
los operarios debian cumplir. Los supervisores eran los responsables de controlar la
calidad. En esta etapa, la inspeccion consistia en revisar, examinar el trabajo realizado no
solo de forma visual, sino con la ayuda de instrumentos de medicion de caracteristicas de
calidad, si era aplicable. Si se encontraba errores estos debian ser corregidos por
especialistas en la materia. Los clientes son actores fundamentales en la aceptacion de los
productos ya que un factor clave en la calidad es la uniformidad de los articulos fabricados.
(Maldonado, 2015).



La segunda etapa se inicia en la década de los afios 1935 — 1945; y se refiere a la aplicacion
del Control Estadistico de la Calidad, trabajos realizados por W. A. Shewhart, Harold
Dodge, Harry Roming y, méas tarde, G. D. Edwards y Joseph Juran, todos ellos
representantes destacados del movimiento de la calidad. En este método se introduce la
practica del muestreo como elemento importante para realizar control estadistico de la
calidad. Los Estados Unidos al ingresar a la Segunda Guerra Mundial, su Departamento
de Guerra forma un comité para establecer estandares de calidad que le permitian aceptar
las armas y otros bienes provenientes de diferentes proveedores. Se conformo la seccién
de Control de Calidad que utilizé el control estadistico con personal de la Bell Telephone
Laboratories. Con este método estadistico y tablas determinadas, se aceptaban los
productos que cumplian o superaban el porcentaje minimo de defectos. Asimismo, el
control estadistico de la calidad fue introducido como asignatura en las universidades y se
generd un movimiento importante que dio a luz a la Asociacién Americana para Control de
la Calidad (ASQC, por sus siglas en inglés) y otros gremios similares. En esta etapa, se
considerd que este control estadistico de la calidad se aplicaria solo a produccion y
manufactura; pero a futuro seria aplicado en la gestién administrativa. (Pérez Marqués,
2014).

La tercera etapa se refiere al aseguramiento de la calidad, con dos hechos importantes: la
toma de conciencia de la administracion en el control de la calidad y la implementacion del
control de la calidad en el Japén. Se desarrolla el concepto de que es importante que todo
el personal de una empresa esté involucrado con el aseguramiento de la calidad, esto
implica un compromiso de la gerencia y el destino de recursos econémicos para soportar
estas actividades. Siempre quedaron las dudas si la inversion realizada en calidad permitia
que los productos defectuosos se reducian y con esto los costos de produccién también,
la consecuencia seria un incremento de la rentabilidad del negocio. El término
aseguramiento de la calidad fue acufiado por W. Shewhart, G. Edwards, y otros como
Joseph Juran y W. Edwards Deming, integrantes del grupo de inspeccion de calidad de
Wester Electric y que fueron transferidos posteriormente a los laboratorios de Bell
Telephone. El uso de los gréficos de control se le atribuye a W. Shewhart, y otros
integrantes del grupo disefiaron enfoques y técnicas muy Utiles para el control y

aseguramiento de la calidad.

La cuarta etapa considera a la calidad como estrategia competitiva; el impacto de los
productos de calidad provenientes del Japon en los mercados mundiales cambid la forma

de mirar la gestiébn de la calidad. Muchas organizaciones enfocaron los esfuerzos de
5



productos de calidad como una manera de ser competitivos, y por consiguiente una de las
responsabilidades mas importantes de la alta direccion empresarial. Para que la calidad
sea considerada una estrategia competitiva, las empresas deben tener en cuenta y
considerar los requerimientos de los clientes respecto a los productos y servicios
demandados, para que sean incorporados en el andlisis del plan estratégico corporativo,
de tal forma que los productos elaborados sean mejores a los de la competencia. Esto
implica un cambio organizacional de cultura, de la mentalidad gerencial y de la estructura
gue soporta sus procesos. Ahora el liderazgo patrticipativo y el compromiso de trabajo en
equipo son la clave para fijar objetivos de calidad en las empresas. Un componente vital
de las organizaciones actuales y modernas es la calidad, siendo fundamental en la
busqueda continua para mejorar el desempefio de las organizaciones en todo el planeta.
(Evans James R., 2015)

2.2. Informacidén sobre los sistemas de gestidon de la calidad, los
compromisos y el liderazgo de la alta administracion de una

empresa.

En el mundo de las empresas y los negocios, existen diversos sistemas de gestion de la
calidad incluyendo entre otros la calidad ambiental, la calidad de la seguridad y salud en el
trabajo, la calidad de la gestién de riesgos, la calidad de la seguridad alimentaria, la calidad
de la seguridad de la informacion, la calidad de la gestién de eficiencia energética. Para
tener una mejor idea de los sistemas de gestion de la calidad se presenta la informacion
general relacionada a los sistemas de gestion de la calidad bajo norma 1ISO 9001:2015, el
Modelo Europeo de Excelencia, y el Premio de la Calidad Malcolm Baldrige de los Estados
Unidos de América; y también los compromisos y el liderazgo que la alta administracion de

una empresa debe aplicar y ejercer.

2.2.1. Sistemas de gestion de la calidad.

En las normas de los sistemas de gestion de la calidad y en otros sistemas de gestion, se
encuentran descritas las bases comunes que los soportan; como se menciona en la norma
ISO 9000 de Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario. En esencia
estos sistemas buscan identificar y gestionar los riesgos y oportunidades, asi como los

lineamientos que permitan que las empresas se conduzcan a la mejora continua. Temas
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comunes son la innovacion, la confianza, el comportamiento ético, laimagen de reputacion,
son paradmetros que se consideran como pardmetros incorporados en los sistemas de

gestion de la calidad.

“Las diferentes partes de un sistema de gestion de una organizacién, incluyendo su sistema
de gestion de la calidad, pueden integrarse como un sistema de gestion Unico. Los
objetivos, los procesos, y los recursos relativos a la calidad, crecimiento, financiamiento,
rentabilidad, medio ambiente, salud y seguridad ocupacional, energia, seguridad y otros
aspectos de la organizacién pueden lograrse de una manera mas eficaz y efectiva y usarse
cuando el sistema de gestién de la calidad se integre con otros sistemas de gestion.” (ISO
9000, 2015, péags. 14, 15).

Las organizaciones tienen sistemas, actividades, procesos, que interactlan entre si, y
deben tener la capacidad de adaptarse a los cambios que se presentan en sus negocios
en el ambito en el cual operan. En el momento en que una empresa implementa un sistema
de gestién de la calidad, si bien no puede estar determinado, si debe ser flexible y

adaptable a las necesidades de la empresa y su contexto.

El sistema de gestién de la calidad que se implementa proporciona los lineamientos y
referencias que permitan planificar, ejecutar, evaluar el desempefio de las actividades y
mejorar el desempefio de la empresa. El sistema implementado ayuda a la empresa a
formalizar las acciones de planificacién y de gestién de la calidad; el sistema debe ser

simple, objetivo, y reflejar las necesidades particulares de cada empresa.

Las empresas y sus sistemas de gestion de la calidad se planifican y mejoran de forma
continua, y a medida que se madura el sistema y se cambian las circunstancias, las

empresas aprenden como gestionarlos.

Una manera de evaluar la implementacion del sistema de gestion de la calidad, es
considerar indicadores que facilitan las tareas de monitoreo y seguimiento, de manera
regular. Las auditorias que las empresas realizan al interior de las mismas, son medios
para evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, permite identificar riesgos y

determinar el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

La norma ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la Calidad — Requisitos; establece los

lineamientos a cumplir por las empresas que adoptan un sistema de gestion de la calidad,
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gue les ayude a mejorar el desempefio global y sea un medio para actividades e iniciativa
de desarrollo sostenible ( (ISO 9001, 2015)

En términos generales, la norma ISO 9001, se basa en los principios de la calidad que se
analizardn mas adelante, y su aplicacion permitird que la empresa pueda mejorar el
desempeiio organizacional al aplicar los principios adecuados. Los requisitos que se
establecen en la norma ISO 9001, son complementarios a los requisitos que se tienen para

productos y servicios.

La norma ISO 9001:2015 (péag. viii) incorpora el enfoque a procesos que le permite a una
empresa planificar las actividades de los procesos y sus interacciones: aplica el ciclo
Planificar — Hacer — Verificar — Actuar (PHVA) para asegurarse que la empresa cuente con
recursos, se administre adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen
y las acciones sean consecuentes. La aplicacion de este enfoque a procesos permite a las
empresas cumplir con los requisitos de manera coherente, que se considere el valor
agregado y un mejor desempefio de los procesos; vy, la informacion y bases de datos

pertinentes son utilizados para la mejora continua.

Este enfoque a procesos esta apoyado por la descripcion de las actividades, y la interaccion
que existe entre los proveedores o fuentes de entrada (internos, externos, partes
interesadas), el tipo de entrada (materiales, recursos, informacion documentada), las
actividades propias de cada proceso, los tipos de salidas (productos, servicios, bases de
datos actualizadas, informacién documentada), y los receptores de las salidas (clientes
internos, clientes externos, otras partes interesadas pertinentes). En estas interacciones se

pueden colocar controles de monitoreo y seguimiento para el control de los procesos.

El ciclo Deming, ciclo de mejora o ciclo P-H-V-A, se aplica a los procesos y también a todo
el sistema de gestion de la calidad. Este ciclo se aplica de manera sistematica en el que

se identifican las siguientes actividades:

Planificar, es determinar los objetivos del sistema y sus procesos, asignar recursos para
obtener los resultados alineados con las politicas y requisitos de los clientes; y, gestionar
los riesgos y oportunidades asociadas. Hacer, es la ejecucion e implementacioén de las
acciones planificadas. Verificar, se produce con el seguimiento y la medicién de sus
productos y servicios como consecuencia de la planificacién ejecutada, incluyendo el

informe de resultados; y, Actuar, cuando sea requerido se toman acciones para la mejora
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del desempefio de los procesos y del sistema de gestiébn mediante una normalizacion de
la informacion documentada y que sea puesta en practica en los procesos. (Cuatrecasas
& Gonzélez Babon, 2017)

Adicionalmente, la norma ISO 9001:2015 (pag. x), emplea el pensamiento basado en
riesgos, de tal manera que la empresa pueda determinar factores que afectarian positiva o
negativamente a los procesos y al sistema de gestion de la calidad y se desvien de las
metas planteadas; este enfoque permite planificar controles preventivos para minimizar los
efectos negativos y maximizar los efectos positivos (oportunidades) cuando estas van
presentandose. Las acciones preventivas que las empresas adopten para eliminar
potenciales no conformidades del sistema, analizar no conformidades que ocurran y tomar
acciones para gue no se vuelva a producir la no conformidad, son parte del pensamiento
basado en riesgos. Las empresas necesitan planificar la gestion de los riesgos y
oportunidades, lo cual implica que el sistema de gestién de la calidad implantado sea mas

eficaz, permite alcanzar las metas establecidas y prevenir efectos perjudiciales.

Cuando se determinan los resultados a alcanzar, las acciones pueden generar situaciones
favorables, las cuales pueden ser aprovechadas como oportunidades. Las empresas
pueden evaluar el crecimiento de su cartera de clientes, el desarrollo de productos o
servicios o la mejora de la productividad. Sin embargo, es conocido que estas acciones
también producen riesgos potenciales que deben ser evaluados para su mejor gestion.
Esta evaluacion produce una incertidumbre que puede tener efectos negativos o positivos

para el futuro de las empresas. (ISO 9001, 2015).

La empresa que decide implementar un sistema de gestion de la calidad basado en la

norma ISO 9001, puede alcanzar ciertos beneficios como los que se listan:

e Los productos y servicios de la empresa, son proporcionados de manera regular, y
satisfacen los requisitos del cliente, los legales y otros reglamentarios aplicables a
su giro de negocio.

e La satisfaccion del cliente se incrementa, ya que existen y se facilitan nuevas
oportunidades.

¢ Al identificar el contexto del negocio, los riesgos y oportunidades asociadas, son
abordados y gestionados de mejor manera.

e La capacidad de demostrar el cumplimiento y conformidad con los requisitos de la

norma ISO 9001:2015 se incrementa.
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La norma ISO 9001:2015 presenta una estructura determinada por el Comité TC176, 2015,
que al aplicarse en el sistema de gestion de la calidad permite verificar que se han cumplido

con los requisitos exigidos por la norma.

Otro modelo de gestion de la calidad es el Modelo Europeo de Excelencia de la European
Foundation for Quality Management (EFQM, por sus siglas en inglés)), este modelo tiene
un fuerte enfoque en los resultados que se consiguen por la gestion de la calidad en la
empresa: satisfaccion de los clientes, de las personas que integran la organizacion, y
resultados de impacto en la sociedad. Para alcanzar las metas y resultados determinados,
el modelo se basa en un fuerte liderazgo de la alta administracién que, con una politica,
estrategia y procesos establecidos, gestiona a las personas, utiliza recursos y alianzas, y
finalmente lleva a la excelencia los resultados de desempefio de la organizacién. El modelo
evalla 9 criterios que estan ponderados y cada uno aporta con un puntaje, de tal manera
que la evaluacién maxima de excelencia llega a los 1000 puntos. Un hecho bastante
curioso de resaltar es que el modelo se basa en la autoevaluaciéon, mecanismo por el cual
la empresa se compara en cada uno de los criterios frente al modelo de excelencia para
determinar los puntos fuertes y las oportunidades de mejora, se define un plan de

mejoramiento que se incorpora a la gestion de la empresa. (Martinez-Moreno A., 2017).

Este modelo presenta ciertos beneficios: primero, todos los actores de la empresa
participan activamente en la autoevaluacion y posteriormente en el mejoramiento mediante
proyectos; segundo, el desempefio de la organizacion toma en cuenta todos los aspectos
de gestion; tercero, es facil de adaptarlo y aplicarlos en cualquier tipo de empresa; y cuarto,
logra el compromiso del personal para mejorar el ambiente de trabajo y las relaciones con

los usuarios.

En el afio 2009, una decena de empresas PYMES del sector TICs de la AESOFT,
participaron en un proyecto auspiciado por el Ministerio de Industrias para implementar el
modelo EFQM, algunas alcanzaron la marca base y han mantenido la calificacion de este

modelo para fines de mercadeo de sus productos y servicios. (AESOFT, 2015)

En este apartado también cabe mencionar el Premio de la Calidad Malcolm Baldrige de los
Estados Unidos de América, que tiene por nombre el de su mentalizador. Este modelo
presenta 11 valores que son sus fundamentos, integrados en un entorno de criterio de

calidad y variables: la calidad basada en el cliente, el liderazgo, el aprendizaje de la
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organizacion y la mejora, una participacion y desarrollo de las personas, agilidad en la
respuesta a requerimientos, calidad en el disefio de productos y servicios, prevencion de
errores, el visionamiento de la empresa a largo plazo, una gestiéon de la calidad basada en
datos y hechos, un enfoque sistémico entre todos los implicados en la gestibn empresarial,
la responsabilidad social corporativa y una fuerte orientacion a los resultados que se
obtienen por la gestion de la calidad en la empresa. (Pichardo, Hurtado, & Garcia, 2017).

El modelo Malcolm Baldrige cubre 7 criterios a ser evaluados en las organizaciones: 1
Liderazgo, 2 Planeacion Estratégica, 3 Enfoque en el cliente y en el mercado, 4 Medicion
del conocimiento, 5 Enfoque en el recurso humano, 6 Gerencia de los procesos, y 7

Resultados del negocio.

El Premio Nacional de la Calidad del Ecuador esta basado en el Premio Malcolm Baldrige,
desde el afio 2007, la Corporacién Ecuatoriana de la Calidad es la representante de esta
metodologia en el pais y ha venido impulsando esfuerzos para lograr que las empresas
ecuatorianas postulen a este premio y asi reconocer la gestion de la calidad en sus

organizaciones. (Corporacion Ecuatoriana de la Calidad Total, 2016)

2.2.2. Los compromisos y el liderazgo de la alta administracién en una

empresa.

Para que un proyecto en una empresa pueda iniciar con muchos auspicios y al pasar el
tiempo planificado se logren los resultados fijados, es importante contar con el compromiso
y liderazgo de la alta administracion. El liderazgo debe ser un motor fundamental en el
proceso administrativo y de gestion para implementar la calidad en las organizaciones.
(Gomez Ortiz, 2006)

La alta direccion se considera a la persona o personas que dirigen y controlan una empresa
0 una parte de ella, tienen el poder de tomar decisiones y usualmente este poder se ejerce

a través del liderazgo y el compromiso que manifiestan.

En primera instancia se debe definir y establecer el nivel de calidad de los productos y
servicios que la empresa brinda, en concordancia con las necesidades y expectativas de
los clientes. La alta administracibn debe comprometerse con el cumplimiento de los

requisitos establecidos de tal forma de satisfacer las expectativas de los clientes de esos
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productos o servicios; esto implica un despliegue de la informacién al interior de la empresa

en todos sus niveles de actuacion.

Para lograr el compromiso del personal de la empresa, se necesita brindarle informacién
adecuada y capacitacion sobre los temas de calidad, la politica y objetivos que se ha
impuesto la empresa, las mejoras en el desempefio que se pretenden alcanzar, y sobre
todo los mecanismos que se aplicardn para alcanzar un sistema de gestion eficaz.
Asociados con estas acciones se toma en cuenta la motivacién que se genere en el recurso
humano; esta motivacién es la actitud reflejada en comportamientos que involucra a la
gente fomentando la participacion proactiva en el proyecto y posteriormente en las
operaciones pertinentes; el aporte de ideas creativas y la innovacion para mejorar el
sistema continuamente. De nada sirve una formacion e informacién proporcionadas, sin la
motivacion importante del personal que se refleja en un compromiso de hacer suyos el

cumplimiento de los requisitos del sistema de gestidén de la calidad.

El involucramiento del personal de la empresa en el proyecto y el apoyo de la alta direccién
son elementos claves para implementar el sistema de gestion de la calidad en una
empresa. El recurso humano es fundamental para alcanzar los objetivos de calidad; el
personal debe intervenir con entusiasmo y con la conviccion de que el sistema de gestion
de la calidad implantado en la empresa es la mejor manera de satisfacer a todas las partes
interesadas y llegar a la excelencia. La calidad y el sistema de gestion asociado no es tarea
solo del area o departamento de calidad, es una responsabilidad de todos. La implicacion
del personal depende de tener un personal adecuadamente seleccionado y que, con la
formacioén proporcionada por la empresa entienda que la finalidad es mejorar la calidad en

el trabajo, en la cultura de calidad.

El aporte de la alta direccion es fundamental para implementar un sistema de gestion de la
calidad, el apoyo y liderazgo de la alta administracion se refleja practicando con el ejemplo
en la obtencion de los objetivos de la calidad, debe ser constante y activo. El estilo de
liderazgo més aconsejado es el de gestion participativa, que implique al personal en la

toma de decisiones, con la participacion de todos. (Cuatrecasas & Gonzéalez Babdn, 2017).

El proyecto de implementar un sistema de gestion de la calidad requiere del
involucramiento de altos directivos, entre otros fines para determinar la politica de la
calidad, los objetivos de la calidad, las relaciones entre el personal de la empresa y las

partes interesadas, el establecimiento de reconocimientos y recompensas para alcanzar
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metas de la calidad, las auditorias internas de calidad, la revision de la direccién del estado
de cumplimiento de requisitos del sistema de la calidad, la gestion de interesados y la

comunicacion interna y externa.

Una raz6n muy importante para que la alta administracion se involucre en el proyecto es el
liderazgo, que debe ser persuasivo. La participacion en el equipo del proyecto de
implementacion del sistema de gestion de la calidad permite que los directivos comprendan
lo que en realidad piden a los subordinados que hagan, cudl es el tipo de trabajo exigido,
las horas dedicadas, los recursos necesarios. Si no existe esta comprension de los
directivos muchos proyectos pueden fracasar, independiente de la buena voluntad o
intenciones para implementar un sistema de gestion de la calidad. Si bien el control de las
personas es menor cuando mas libertad en la toma de decisiones se les otorgue, la mayor
participacion del equipo generard una mayor motivacién para implementar proyectos de
calidad. (Gémez Ortiz, 2006)

Los altos directivos deben participar personalmente y de manera extensa en el proyecto. A
mas de participar en algunos equipos de desarrollo pueden también hacerlo en el comité
de calidad que monitorea el avance del proyecto de implementar el SGC. Al determinar los
objetivos de la calidad, una responsabilidad es desplegarlos a los niveles inferiores de la
empresa y determinar las acciones y recursos necesarios para cumplirlos. (Cuatrecasas &
Gonzélez Babon, 2017).

El compromiso del personal es un aspecto de voluntad, que se puede conseguir con la
motivacién para la calidad. Es importante la motivacion porque existen obstaculos para

lograr la calidad, y eliminar esos obstaculos necesitan de una fuerte motivacion.

Las personas no son conscientes que a veces crean problemas para el sistema de gestion
de la calidad, tienen otros objetivos con mayor prioridad, mantienen creencias relacionadas
a la gestion de la calidad, pero no se soportan en datos y hechos. Usualmente las practicas
gerenciales anteriores son el origen de estos obstaculos, por lo que es necesario enfatizar
que las cosas se haran de distinta manera y en la aplicacion de los mecanismos para
lograrlos. La resistencia cultural del recurso humano se puede manejar con el
entendimiento de las relaciones causa efectos inherentes de la empresa, lo que puede
desembocar en acciones como: las érdenes no personales sino dirigidas al puesto o cargo,
la responsabilidad asignada, medidas de desempefio incorporadas, la ejecucion de

auditorias de calidad, dar soporte al personal, mejorar los canales y elementos de
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comunicacion; adoptar recompensas, incentivos, Yy reconocimientos; reasignar las

actividades y determinar procesos sin errores.

La implementacién de un sistema de gestion de la calidad es un cambio en la organizacion
gue conlleva realmente dos cambios: el uno operacional de la forma de hacer las
actividades; y, el segundo el cambio social, en los individuos. Para gestionar el cambio
social, se pueden aplicar algunas reglas: participacion del personal en la planificacién del
sistema de gestion de la calidad, prevenir sorpresas desagradables, iniciar de a poco pero
consistentemente, trabajar en equipo con el ejemplo de los directivos, incluir el sistema de
gestion de la calidad en la gestion de la empresa, reconocer a los lideres internos y trabajar
conjuntamente, tratar al personal con respeto y dignidad, enfatizar en los beneficios que
este sistema de gestion de la calidad trae a la empresa y a las personas, eliminar los

constantes reproches. (Lépez, 2017)

La alta administracion de una empresa debe impulsar la formacion y capacitacién en la
calidad y en el sistema de gestion de la calidad, para todo el equipo gerencial, los niveles
medios y los niveles operacionales. Es una imposicion que obliga a que el recurso humano
conozca la gestién de la calidad y sus principios; a que los participantes apliquen
inmediatamente lo aprendido en sus puestos de trabajo; que los facilitadores sean expertos
en la materia y buenos transmisores de conocimientos. La formacion en la gestion de la
calidad es un programa que debe tener criterios aprobados por los directivos, y al momento
de efectuar las capacitaciones, poner énfasis en las herramientas gerenciales y
estadisticas que permiten gestionar un sistema de gestién de la calidad. El proyecto de
implementar un sistema de gestion de la calidad requiere de un esfuerzo de la alta
administracién de las empresas, y son ellos los llamados a convocar al personal de la

empresa para lograr éxito en este emprendimiento. (Lopez, 2017)

2.3. Analisis de los principios de la gestion de la calidad
establecidos en la norma ISO 9000:2015.

Los principios tienen el propdsito de gobernar a una organizacion y son mas fundamentales
gue las politicas y los objetivos establecidos. La norma ISO 9000:2015 Sistemas de gestion
de la calidad — Fundamentos y vocabulario, en su concepto de Calidad, indica que la

organizacion orientada a la calidad promueve una cultura con comportamientos, actitudes,
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y procesos para brindar valor a los clientes mediante el cumplimiento de necesidades y
expectativas, incluyendo a todas las partes interesadas. (ISO 9000, 2015, pag. 7)

Los productos y servicios que una empresa brinda a sus clientes deben tener la capacidad
de satisfacerlos, que funcione como esta previsto su desempefio, incluyendo el impacto
previsto o no sobre las partes interesadas pertinentes. Los clientes deben percibir el valor
entregado y sus beneficios.

Los principios de la calidad establecidos en la norma ISO 9000:2015 (pag. 9-14), son
analizados para establecer el marco de referencia que comprende la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad en cualquier tipo de organizacién, lograr su
entendimiento y en este caso del trabajo investigativo, entender el alcance de su aplicacién
en las empresas PYMES del sector TICs, afiliadas a la AESOFT, en la ciudad de Quito.
Estos siete principios de la gestion de la calidad, se describen a continuacion para

explicarlos y comprenderlos.

2.3.1. Enfoque al cliente.

El primer principio de la calidad es el Enfoque al Cliente, que requiere que las
organizaciones entiendan los requerimientos y expectativas de sus clientes, se
comprendan las necesidades actuales y futuras; y de esta manera se genere valor a los
clientes a través de productos y servicios que satisfagan a los clientes. De esta manera los
clientes posicionan a la empresa como primera proveedora cuando se trata de satisfacer
requerimientos de productos o servicios. Los clientes se vuelven recurrentes en los
negocios, comunican una buena imagen de marca a potenciales clientes, de tal manera
gue se incrementan las bases de datos de clientes nacionales o del exterior. Las
consecuencias positivas son ganancias incrementales y mayor participacion en los

mercados.

2.3.2. Liderazgo.

El segundo principio de la calidad es el Liderazgo, que significa que los lideres de todos
los niveles al interior de las organizaciones establecen una unidad de propdsito con el
compromiso del personal para alcanzar los objetivos de calidad de la empresa. La
alineacién de las politicas, estrategias, procesos, capacidades y recursos con las que

cuenta una empresa, es a través del liderazgo y compromiso del equipo de trabajo. De esta
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manera los objetivos de la calidad planteados por la empresa se cumplen con eficacia y
eficiencia. Se entiende que la empresa debe funcionar coordinadamente con todos sus
procesos, la comunicacion interna fluye a lo ancho y largo de la entidad, existe una
cooperacion natural del recurso humano para entregar productos y servicios y alcanzar las

metas fijadas.

2.3.3. Compromiso de las personas.

El tercer principio de la calidad es el compromiso de las personas; contar con un personal
competente, con poder para tomar decisiones y comprometidas con la organizacion. El
respeto y la implicacion activa de las personas de la empresa en todas las areas y niveles
mejora la eficacia y eficiencia de la administracion, y si se empodera y mejora la
competencia del personal, se logra un compromiso con la empresa para alcanzar los
objetivos de la calidad. Es vital que el personal entienda los objetivos de calidad y se motive
para alcanzarlos, el personal sea proactivo en mejorar el SGC, se tengan iniciativas y
creatividad para beneficio de la empresa. El personal se siente mas satisfecho, colabora

con los demas y tiene en cuenta los valores y cultura corporativa.

2.3.4. Enfoque a procesos.

Segun la norma ISO 9000:2015, el cuarto principio de la gestion de la calidad es el Enfoque
a Procesos. Las actividades de la empresa se deben gestionar como procesos
interrelacionados de manera que se alcancen resultados previsibles de mejora manera. Un
sistema de gestion de la calidad significa los procesos interrelacionados que interactian
entre si; y entender como este sistema produce resultados. Las oportunidades de mejora
permiten incrementar la capacidad de enfocar los esfuerzos en los procesos claves, los
resultados son alineados y previsibles, existen mejores niveles de desempefio, un uso mas

eficiente de los recursos y se reducen las barreras interdepartamentales en la empresa.

2.3.5. Mejora.

En el documento de la ISO 9000:2015, se establece como quinto principio de la gestion de
la calidad a la mejora. El enfoque en la mejora es una caracteristica de las empresas
exitosas, mantiene el nivel de desempefio, les permite reaccionar a los cambios externos
e internos, y se generan oportunidades de desarrollo empresarial. Los clientes se sienten
satisfechos, los procesos son mejores, los andlisis para corregir o prevenir no

conformidades son soportados con investigaciones, es posible anticiparse a riesgos u
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oportunidades del negocio, se es mas radical en el mejoramiento. La implementacion de

mejoras son efectivos con tiempos cortos, la innovacién se incrementa.

2.3.6. Toma de decisiones basada en la evidencia.

El sexto principio de la gestion de la calidad es la Toma de Decisiones basada en la
evidencia; los resultados empresariales tienen mayor probabilidad de producirse si el
analisis y la evaluacién de datos son la base de las decisiones, ya que en la toma de
decisiones existe asociado el riesgo por los muchos insumos y fuentes de entradas; por lo
gue la interpretacién es subjetiva y las relaciones de causa efecto y las consecuencias
potenciales deben ser tomadas en cuenta; con el andlisis de datos, hechos y evidencias
existe una mayor objetividad y confianza en las decisiones tomadas. Se comprende
entonces que el proceso de toma de decisiones es mejor, se puede evaluar objetivamente
el desempefio de los procesos y el logro de los objetivos, los cuestionamientos, revisiones,

cambios de opinién y nuevas decisiones tienen respaldos.

2.3.7. Gestion de las relaciones.

El séptimo y ultimo de los principios de gestion de la calidad es la Gestion de las Relaciones
con las partes interesadas pertinentes y con sus proveedores que influyen en las
actividades y en el desempefio de la organizacion; si una empresa gestiona sus relaciones
con las partes interesadas puede optimizar el impacto del desempefio y lograr un éxito
sostenido. La empresa debe demostrar capacidad de respuesta a demandas o
restricciones con sus partes interesadas pertinentes, a mejorar el entendimiento de los
objetivos y los valores; puede compartir los recursos, las competencias y gestion de los
riesgos relacionados con la calidad e incrementar la capacidad de generar valor para las
partes interesadas, puede asegurar una provision estable de materias primas, productos,

insumos y servicios al tener una cadena de suministros muy bien gestionada.

2.4. Determinacion del contexto actual de las empresas PYMES

del sector TICs en la ciudad de Quito.

Muchas de las empresas PYMES del sector TICS gue funcionan con sus sedes en la ciudad

de Quito, son integrantes de la Asociacién Ecuatoriana de Software, AESOFT, que es una
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organizacion gremial privada sin fines de lucro creada en mayo del afio 1995. Son
empresas desarrolladoras y distribuidoras de software; y otras prestan servicios

informaticos de tecnologia y sistemas de informacion.

La Visién de la AESOFT es “Potenciar el desarrollo de la industria del sector software en
el Ecuador como un sector estratégico y transversal para el desarrollo del pais y para el
cambio de la matriz productiva” (AESOFT, 2015), y con este enfoque las empresas de TICS
se benefician de las actividades que anualmente se planifican para impulsar y sostener la

industria de las TICS en el Ecuador, desde el sector privado.

2.4.1. La importancia de la industria del software y las tecnologias de la

informacion.

Segun la AESOFT, en su documento de memoria institucional del afio 2015, determina que
el software y las tecnologias de la informacién son transversales a todo tipo de industria y
negocio, en sectores publicos y privados. El incremento del comercio, servicios e industria
depende en gran medida del desarrollo y aplicacién de nuevas tecnologias informaticas; si
las empresas quieren incrementar significativamente su productividad, entonces piensan
en proyectos tecnoldgicos y de sistemas para alcanzar nuevos niveles de servicio. En la
educaciéon y en el sector publico los avances tecnoldgicos son gracias a las nuevas
tecnologias de aprendizaje y quioscos de servicios; y, la ciencia y la tecnologia avanzan a
pasos agigantados debido a que los sistemas informaticos hacen posible simulaciones y

desarrollo de productos y servicios soportados por tecnologias de informacion.

La industria del software en el Ecuador, al abarcar todos los sectores productivos y de
servicios es generadora de empleo de alta cualificacion, al implementar los sistemas
informaticos en las empresas, estas incrementan su competitividad; es una industria que
genera ganancias a corto plazo con alto impacto y valor agregado; existen muchos
inversionistas dispuestos a arriesgar capitales en desarrollos de tecnologia de informacién;
asimismo el recurso humano demandado es de alto valor agregado; y tiene una gran
capacidad de adaptacion a los requerimientos del mercado, para brindar soluciones con

alto valor para las organizaciones. (AESOFT, 2015)

Al investigar las organizaciones del sector de TICs que estadn registradas en la
Superintendencia de Compaifiias, bajo los codigos siguientes “J6201.01 - Actividades de

disefio de la estructura y el contenido de los elementos siguientes (y/o escritura del cédigo
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informatico necesario para su creacion y aplicacion): programas de sistemas operativos
(incluidas actualizaciones y parches de correccion), aplicaciones informaticas (incluidas
actualizaciones y parches de correccién), bases de datos y paginas web; y J6209.01 -
Actividades relacionadas a la informatica como: recuperacion en casos de desastre
informatico, instalacion de programas informaticos. (Superintendencia de Compafiias,
2018), se encontrd que existen 469 TICs que corresponden al primer grupo
correspondiente a al CllU J6201.01; y se encontraron 104 TICs que corresponden al

segundo grupo correspondiente al ClIU J209.01, todas con domicilio en la ciudad de Quito.

Del total de 573 empresas registradas y domiciliadas en la ciudad de Quito, el nUmero de
empresas TICs registradas en la AESOFT es de 144, de las cuales en Quito se tienen 111,
en Guayaquil 20, en Cuenca 3, en Manta 3, en Ambato 3, en Latacunga 2, en Lago Agrio
1,y en Loja 1. (AESOFT, 2015). Es decir, el 20 por ciento de las empresas registradas en
la Superintendencia de Compafias y domiciliadas en Quito, estan inscritas como
integrantes de la AESOFT y es un grupo de empresas que representan numéricamente al
sector de TICs.

En el catalogo de Soluciones de Software 2015, de la AESOFT, se encuentra una breve
descripcion de los productos y servicios de las empresas asociadas al gremio. En la tabla
1, se presenta un resumen de las empresas de este sector. De esta forma, se tiene una

comprension del tipo de productos y servicios que ofrecen estas organizaciones.

Tabla 1. Productos y Servicios de empresas del sector TICs, agremiadas a la AESOFT.

PRODUCTOS Y SERVICIOS EMPRESA

Generacion &gil de Innovacion Disruptiva para digitalizar | BAYTEQ CIA.LTDA-
negocios, mediante el uso de Design Thinking vy
metodologias agiles.

Desarrollo de sistemas y arquitectura de negocios, para | BMLAURUS
consolidar empresas y apalancar modelos de
estandarizacién, medicién y mejora.

Optimizacién y automatizacion de procesos, seleccién de | BUPARTECH S.A.
Core Bancario y su implementacion.
Consultoria, Outsourcing, capacitacion e integracién de | BUSINESSMIND S.A.
tecnologia de informacion.
Soluciones de software para las areas financieras, | CARRASCO Y ASOCIADOS
contables de negocios y gestién de talento humano.
Integracién de servicios y soluciones informéticas de las | COMWARE S.A.
telecomunicaciones.
Sistemas de gestion documental y digitalizacion de | DIGITAL TEAM S.A.
informacion.
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Implementacion de soluciones de software para
explotacion y optimizacion de procesos, informacion y
relacion de compaiiias.

DOCUFILE CIA. LTDA.

Plataformas aplicativas para instituciones financieras que
incrementan la eficiencia de los procesos transaccionales,
en cajas y balcones de servicios.

EASYSOFT S.A.

Desarrollo de sistemas para el sector empresarial,
sistemas bancarios con tecnologia de punta vy
certificaciones internacionales.

GREENSOFT CIA. LTDA.

Consultoria y software house, implementacion de practicas
ITIL, implementacion e integracibn de sistemas de
informacion para la gestion de riesgos en entidades
financieras, sistemas de informacion gerencial.

GRUPO CONTEXT S.A.

Innovacidn estratégica, servicios estructurados de
Arquitectura Empresarial, conceptualizacion y puesta en
practica con gestién de proyectos.

KRUGER CORPORATION S.A.

Soluciones de seguridad informética y automatizacion de
procesos BPM, seguridad de informacion, soluciones SOA,
disefio y desarrollo de aplicaciones en plataformas libres
(open source), servicios en la nube (Cloud).

LATINUS E-PROFESSIONAL
BUSINESS S.A.

Desarrollo de aplicaciones flexibles y dinamicas para
parametrizacion de productos financieros, aplicado a
condiciones de pago o ahorro de clientes y condiciones del
mercado.

LOGICIEL CIA. LTDA.

Soluciones de CRM para la gestion de la relacion de
clientes, soluciones de gestion de procesos de negocio
BPM. Alianzas con socios internacionales proveedores de
soluciones informéaticos para el negocio de aseguradoras,
servicios de consultoria en CRM, TI, Gerencia de
Proyectos de TI.

NEXT STEP S.A.

Soluciones de manejo de flujo de fondos en tesoreria para
instituciones financieras, relacionadas con las tesorerias
de empresas clientes corporativas.

NEXSYS DEL ECUADOR

Soluciones de informacion estratégica y tactica

NOUX C.A.

Soluciones informéticas para los negocios en las areas
administrativas y financieras, administracion de proyectos
informéticos.

POINTEC

Desarrollo de software corporativo, sistemas de plataforma
tecnoldgica con BPM, SOA y BI. Centros de soporte en
Linux, Oracle y Citrix

REDPARTNER S.A.

Desarrollo y provisién de tecnologia de informacion para el
area financiera, sistemas de gestion de riesgo operativo

SIFIZSOFT S.A.

Soluciones integrales de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones TICs, Centros de datos dindimco y virtual,
implementacion de infraestructura de redes 'y
comunicaciones, centros de informética.

SINETCOM S.A.

Integracién de soluciones de tecnologia de informacion y
sistemas de proteccién y seguridad electrénica de alta
complejidad como: equipos y sistemas para procesamiento
de cheques, Cloud gestor de servicios, SWIFT business
partner para el Ecuador

SISTEMAS DE INFORMACION
DECISION C.A.
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Algunas de estas empresas, en el periodo 2010 — 2015, impulsaron e implementaron en
sus organizaciones sistemas de gestion de la calidad bajo norma 1ISO 9001:2008. También
algunas de estas empresas participaron en la implementacion de sistemas de excelencia
basados en el Premio Europeo de la Calidad EFQM, en un programa impulsado por el
entonces denominado Ministerio de Industrias y Competitividad (hoy Ministerio de
Produccion).

Sin embargo, los sistemas de gestion de la calidad no se han mantenido, las empresas han
dejado de preocuparse por la administracion de estos sistemas y en algunos casos han
perdido las certificaciones de sus sistemas de gestién de la calidad, por falta de gestién,
falta de cumplimiento de requisitos, y ausencia de planes de mejora continua del sistema
de gestion de la calidad, ya que las empresas hacen esfuerzos y se han enfocado en la
gestion comercial del negocio para mantenerse en los mercados, debido a la crisis

econdmica que afecta al pais en los ultimos afios.

2.4.2. Perspectivas de las PYMES del sector de TICS, agremiadas a AESOFT.

La AESOFT ha elaborado y desplegado un objetivo nacional, que consiste en que los
negocios de las empresas de software deben ser apoyados con experiencia, capacitacion
formacion, redes de negocios y profesionalizacién del sector. La participacion de estas
empresas con todas las otras organizaciones que realizan actividades en el pais lograran
una infraestructura tecnolégica fuerte y sustentable, de tal forma de masificar el acceso y
utilizacién de las TICs, con innovacién permanente y que apoye los objetivos de desarrollo

del Ecuador.

La mejora continua del sector de software tiene 6 ejes de impacto, que representan el
desarrollo de la industria de manera sustentable: capacitacion y formacion, promocion e
internacionalizacion, acceso a financiamiento, calidad y certificacion, ambiente de negocios
y marco legal. En el plan de calidad, se menciona que, dependiendo de los intereses de
cada empresa, se empiece con una certificacion 1ISO 29110 (es una serie de estandares
internacionales con el titulo de "Ingenieria de Software — Perfiles de ciclo de vida para
pequefias organizaciones (VSES)") en aquellas que estén listas para el TPS (Sistemas
informaticos para el procesamiento de transacciones y gestibn de datos) y las que
pretendan la certificacion CMMI (Modelo de Madurez de Capacidades de Integracion) que
es un modelo de procesos con las mejores practicas de la industria del desarrollo del

software. Estos proyectos de certificacion se espera desarrollarlos con financiamiento
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similar al conseguido por las empresas que implementaron el modelo EFQM. En términos
generales la estrategia propuesta para las empresas del sector TICs debe ser alinearse
con las estrategias del Gobierno Nacional: la sustitucién de importaciones, el apoyo a la
diversificacion productiva, y el fomento de la oferta exportable del pais. (AESOFT, 2015).

La AESOFT ha formulado la estrategia de fomento al sector software en el cambio de la
matriz productiva, para priorizar el desarrollo de proyectos que promuevan el
encadenamiento productivo y mayores capacidades nacionales de la industria, que
permitan transformar al pais. Dentro de este marco, la industria del software es intensiva
en mano de obra con alto conocimiento, limpio en procesos productivos operacionales, lo
que implica que potencialmente es generadora de empleos directos y es promotora de

casos exitosos de sistemas informaticos implementados en el ambito mundial.

El software y la tecnologia son un sector terciario de la economia por la transversalidad
con todo tipo de industrias y negocios; el uso intensivo del conocimiento permite influir en
la competitividad, la productividad y transformar la economia de un pais al reducir la
dependencia de bienes y servicios de baja tecnologia. El fortalecimiento y sostenimiento
del sector de empresa de software en el Ecuador mejoraran los indicadores de la industria
de los sistemas informéaticos, de las demas industrias relacionadas y de la competitividad

del pais en general.

El presidente de AESOFT, Andrés Burbano de Lara, en el mensaje a los socios del gremio
contenida en una carta de la memoria institucional, en agosto del afio 2015, comenta de
las oportunidades del sector de la industria del software en el Ecuador, la cual es una
actividad que crea oportunidades de emprendimiento en un mundo sin fronteras, en el cual

ser global es la tendencia de este sector.

Sin embargo, para alcanzar el mercado global se necesitan certificaciones de calidad, y las
empresas de TICs deben juntarse con las empresas lideres del Ecuador en productos y
servicios que se ofertan al mundo tales como petréleo, turismo, floricolas, camaroneras,

bananeras, entre otras.

Las ventajas que la industria del software puede aprovechar son: personal de alta
calificacion a costos muy competitivos, muchos afios de experiencia con casos exitosos,
empleo de tecnologia de punta, acceso al mundo del internet. Si bien con datos del 2009,

este sector factur6 alrededor de 500 millones de dolares anuales, el reto es crecer.
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El desarrollo de sistemas a futuro estd en sistemas de pago para el sector financiero, el
manejo del dinero electronico con el uso de los teléfonos inteligentes u otro tipo de
dispositivos méviles, aprovechar la “Nube” para desarrollar software como servicio y la
Gestion de grandes bases de datos para reducir costos, gestién de redes sociales en
internet, de esta manera empresas de todo tipo y tamafio “pueden acceder a los sistemas
informéticos necesarios para su digitalizacion. Las empresas de software tienen el reto de
impulsar la transformacion de los modelos de negocio de las demas industrias apoyando

la adopcion de tecnologias de informacion y comunicacion. (AESOFT, 2015).

En este contexto, de la situacién de las empresas del sector TICs, registradas en la
Superintendencia de Compafias, domiciliadas en la ciudad de Quito, y afiliadas a la
AESOFT, se definid que la poblacién de estudio de esta investigacion fueran las 111
empresas TICs inscritas en la AESOFT, hasta el afio 2015, por los antecedentes antes

mencionados.
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3. ASPECTOS METODOLOGICOS.

En este apartado se determina la muestra de las empresas PYMES del sector de TICs, a
las cuales se las visité para recolectar informacién sobre la aplicacién de los principios de
la gestion de la calidad. Asimismo, se elabora el cuestionario para la entrevista guiada con
la alta administracion y duefios de procesos, para que respondan de manera alineada con

las preguntas pertinentes a los principios de gestion de la calidad.

Esta investigacion es cualitativa y descriptiva, ya que se recolectard informacion
relacionada a las cualidades y percepcion del cumplimiento de los principios de la gestion
de la calidad; y se utiliza la entrevista guiada mediante las preguntas formuladas, para
obtener los datos representativos de los entrevistados.

3.1. Determinacion de la muestra de las empresas PYMES del

sector de TICs, de la ciudad de Quito.

De la informacién disponible en la pagina web de la Superintendencia de Compaifiias, las
empresas del sector TICs, domiciliadas en la ciudad de Quito son 573 empresas. Se ha
establecido que el universo de empresas PYMES del Sector de TICS para este estudio
investigativo son las organizaciones afiliadas a la AESOFT hasta el afio 2015; localizadas
en la ciudad de Quito, provincia de Pichincha y dedicadas a las actividades de desarrollo
de software, implementacion de sistemas informaticos, que brindan servicios de consultoria
en tecnologias de informacion, instalan redes de comunicaciones y de datos, gestionan
servicios tercerizados de sistemas aplicativos en las empresa de cualquier tipo de negocio,

entre otras actividades ya mencionadas en el capitulo dos.

De acuerdo al catalogo de servicios (AESOFT, 2015), se tienen 144 empresas PYMES del
sector TICs afiliadas a este gremio, y domiciliadas en Quito, 111 empresas, que
representan aproximadamente el 20 % de las empresas PYMES que existen en la ciudad

de Quito y pueden ser asignadas a las actividades mencionadas.

Para el estudio de la aplicacion de los principios de la gestion de la calidad es necesario
aplicar el método de recoleccion de datos a un grupo de la poblacién objetivo, es decir a la

muestra determinada, tomando como poblacion a las 111 empresas de la ciudad de Quito.
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También se ha determinado que el cuestionario para la entrevista guiada se aplicara con
los gerentes de las empresas o duefios de procesos involucrados en el proyecto de
implementacion del sistema de gestion de la calidad en la organizaciéon. Siempre lo ideal
ser& aplicar el cuestionario guiado a todo el personal de las empresas, pero esto implica
un costo alto que se refleja en tiempo, recursos y dedicacion lo que al momento son

limitados.

Cuando se conoce el tamafio de la poblacidn, la cual es finita, se requiere de un tamafio

de muestra mas pequefio (Bernal, 2010), el cual se calcula mediante la ecuacion No. 1.

NxZ?xpxq
e2x(N-1)+Z2xpxq

Ecuacion 1.- Calculo del tamafio de la muestra (Bernal, 2010)
Donde:

e n= Muestra

e N = Tamafo de poblacién

e Z: Nivel de confianza

e e = Margen de error permitido

e p = Proporcion que se espera encontrar
e ( = Probabilidad de fracaso

111%1,962%0,95X0,05
n =
0,102x(111-1)+1,962x0,95%0,05

n=15,79
Es decir, la muestra es de 16 empresas PYMES del sector TICs, que son afiliadas a la

AESOFT, en la ciudad de Quito, a las cuales se les realizara las visitas para aplicar las

entrevistas con el cuestionario guiado.
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El calculo del tamafio de muestra se resume en la tabla No. 2.

Las 16 empresas para la aplicacion de los cuestionarios fueron seleccionadas de la Tabla
1, ya que sus productos y servicios pertenecen al sector de TICs, y son empresas
agremiadas a la AESOFT, ademas presentan facilidades de acceso a la alta administracion

para el trabajo de investigacion, y cercania fisica para levantar la informacion requerida.

Tabla 2. Calculo de la muestra de empresas PYMES del sector TICs en Quito.

Variable Descripcion de la variable Valor de
la
variable
N Tamario de la poblacion de PYMES sector TICS, afiliadas 111

a la AESOFT, en Quito, que no implementaron un

sistema de gestion de la calidad.

Z Nivel de confianza 95% 1,96
e Margen de error permitido 10% 0,10
p Proporcién que se espera encontrar de respuestas 0,95

(éxito), no se tiene idea, asi que se usa 95% que

maximiza el tamafio de la muestra (Bernal, 2010).

q Probabilidad de fracaso, de no encontrar respuestas 0,05

n Tamario de la muestra 16

Las empresas PYMES del sector TICs seleccionadas y visitadas, con el nimero de
entrevistas guiadas que fueron realizadas en cada una, se presentan en la Tabla 3. Las
empresas PYMES del sector de TICs, que estén afiliadas a la AESOFT, en la ciudad de
Quito, fueron seleccionadas por ser organizaciones con los servicios y productos que
representan la razén de existencia de las tecnologias de informacion en el pais. Ademas,
la relacion del investigador con personal de la alta administracion de estas empresas es un
factor que facilito la posibilidad de entrevistas y recoleccion de la informacion pertinente a

las entrevistas guiadas.

De la muestra de 16 organizaciones, el nUmero previsto de entrevistas guiadas en cada
PYME del sector TICs, se determind en 5, para cubrir la gerencia general, el area de
operaciones, el area de servicio al cliente, el area administrativa y compras; y el area de

tecnologias y sistemas de informacion.
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Al efectuar las entrevistas con citas acordadas con los representantes de cada empresa,
al momento de las entrevistas guiadas no se obtuvieron las respuestas esperadas, sino las

que se indican en la Tabla 3.

Las respuestas que se obtuvieron de las entrevistas guiadas, fueron tabuladas e
interpretadas para este grupo particular que fue investigado.

Tabla 3. Empresas seleccionadas y visitadas del Sector TICS

Empresas PYMES sector Tics # entrevistas guiadas
BMLAURUS 3
BUPARTECH S.A.

CARRASCO Y ASOCIADOS
COMWARE S.A.
DIGITAL TEAM S.A.
EASYSOFT S.A.
GREENSOFT S.A.
GRUPO CONTEXT S.A.
KRUGER CORPORATION S.A.
. LATINUS E-PROFESSIONAL BUSINESS S.A.
. NEXT STEP S.A.
. POINTEC
. REDPARTNER S.A.
. SIFIZSOFT S.A.
. SINETCOM S.A.
. SISTEMAS DE INFORMACION DECISION C.A.

Total de encuestas
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Estas empresas no tienen implementado o certificado un sistema de gestion de la calidad
al momento de recolectar los datos informativos pertinentes, y son empresas del sector de
TICs, domiciliadas en Quito, y afiliadas a la AESOFT.

El personal que respondié la entrevista guiada es el nUmero de entrevistas guiadas que

estan indicadas en la Tabla 3.
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3.2. Aplicacion de las entrevistas a la alta administracion y
duenos de procesos de las empresas PYMES del sector TICs,

en la ciudad de Quito.

Para realizar las entrevistas al personal de gerencia general o duefios de procesos en las
empresas de TICs, es necesario contar con una serie de preguntas a ser enunciadas a
manera de guia para recolectar los datos necesarios sobre la aplicacion de los principios
de la gestidn de la calidad.

Este trabajo de investigacion, a través de las entrevistas pretende recolectar las
percepciones de los gerentes de las empresas de TICS o duefios de los procesos, respecto
de la aplicacion de los principios de la gestién de la calidad en las empresas cuando
estaban con el proyecto de implementacién del sistema de gestion de la calidad. La razon
de realizar una entrevista permite profundizar temas de interés tanto del entrevistado como

del investigador.

Las preguntas redactadas y su sintaxis, no requieren que las personas entrevistadas
conozcan sobre los principios de la gestion de la calidad; lo importante es que los
entrevistados validen si las situaciones planteadas en cada una de las preguntas

planteadas existen en sus empresas.

Las preguntas presentadas en las entrevistas estan enfocadas a determinar un grado de
cumplimiento de los principios de la gestion de la calidad establecidos en la norma 1SO

9000:2015 y que son las bases para la implementacion de la norma ISO 9001:2015.

Las preguntas presentadas, se verificaran contra una escala de cinco percepciones, que
son calificadas para facilitar el proceso estadistico y de calificacion. Esta escala es la

siguiente:

¢ 5 es Muy de acuerdo,
e 4 es De acuerdo,

e 3 es Indiferente,

e 2 es Node acuerdo, y

e 1 es Muy en desacuerdo.
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Las preguntas que se elaboraron para las entrevistas, no necesitan de validacion ya que
servirdn para una entrevista guiada, sin embargo, para reducir la incertidumbre de la
comprension por parte de los entrevistados, se puso a consideracion de dos expertos en
calidad: 1. Del Gerente General de QUALIPLUS, Ing.. Hugo Carrera quien posee
experiencia de mas de 20 afios en la implementacién de sistemas de gestion de la calidad
en organizaciones del pais. 2. La entrevista guiada también se puso en consideracion del
Ing. Marco Esparza, Lider de Calidad de Avianca Ecuador, con una experiencia de 25 afios
en implementacién de sistemas de gestidn de la calidad y amplia experiencia como auditor
externo de Bureau Veritas oficinas de Quito. Las dos personas consultadas coincidieron en
expresar gue las preguntas eran validas y que esperaban que las respuestas dieran luces
sobre el por qué las empresas del sector TICs no lograron certificar o mantener sus
sistemas de gestion de la calidad bajo norma ISO 9001:2015, relacionandolo con la

aplicacion de los principios de gestion de la calidad. Estas preguntas son:

Principio de Enfoque al cliente.

Pregunta 1. La empresa considera y se interesa por conocer los requerimientos y
necesidades de los clientes que seran usuarios de sus sistemas tecnoldgicos de

informacion y comunicaciones.

Pregunta 2. El personal de desarrollo y de operaciones de la empresa conoce los
requerimientos que han expresado los clientes de sus sistemas tecnoldgicos de

informacion y comunicaciones.

Pregunta 3. Los clientes de manera general expresan una satisfaccién con los sistemas

tecnolégicos de informacién y comunicaciones de los cuales son usuarios.

Pregunta 4. Se conocen adecuadamente cudles son las partes interesadas pertinentes que

afectan la continuidad de los negocios de la empresa.

Pregunta 5. Se conocen claramente las demandas y requerimientos de las partes

interesadas pertinentes al negocio de la empresa.

Pregunta 6. La empresa demuestra continuamente el interés de satisfacer los

requerimientos de las partes interesadas.
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Principio de Liderazgo.

Pregunta 7. Todo el personal conoce la vision, la misién, las estrategias, las politicas
(incluye la politica de calidad) y los procesos que se ejecutan en la empresa.

Pregunta 8. Los objetivos de la calidad que ha establecido la empresa, son conocidos por

el personal.

Pregunta 9. Se ha fomentado un compromiso con la calidad en toda la empresa.

Pregunta 10. Los gerentes, supervisores, jefes son ejemplos positivos para el resto del

personal de la empresa.

Pregunta 11. La empresa proporciona recursos, formacién, autoridad para que se cumpla

con responsabilidad las actividades encomendadas.

Pregunta 12. En la empresa se fomenta y reconoce toda contribucién y en todo ambito del

personal.

Principio de Compromiso de las personas.

Pregunta 13. La empresa mantiene una comunicacién que promueve la importancia de la

contribucidn individual del personal.
Pregunta 14. La gerencia de la empresa hace esfuerzos continuos para incrementar la
competencia del personal en la gestion de la calidad y asi cumplir con los objetivos de la

calidad propuestos.

Pregunta 15. Se ha instituido el reconocer la contribucion, el aprendizaje y la mejora de las

personas como una forma de autoevaluacion del desempefio.

Pregunta 16. Se realizan encuestas de satisfaccion interna, los resultados se comparten y

se toman acciones pertinentes.
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Principio de Enfoque a procesos

Pregunta 17. El personal de la empresa conoce los factores que afectan la calidad de los
procesos, productos y servicios brindados.

Pregunta 18. Las personas conocen la influencia de sus actividades en los siguientes
procesos.

Pregunta 19. La empresa conoce la capacidad que tiene y los recursos disponibles

oportunamente para brindar sus servicios.

Pregunta 20. El personal gestiona los riesgos que pueden afectar los productos o servicios

resultados de los procesos.

Pregunta 21. Todos comprenden que el trabajo diario influye en lograr los objetivos de

calidad de la organizacion.

Principio de Mejora.

Pregunta 22. Las diversas areas de la empresa cuentan con objetivos de mejora.

Pregunta 23. El personal de la empresa ha recibido formacién para aplicar herramientas

basicas de mejora y métodos para alcanzar los objetivos de la calidad.

Pregunta 24. La empresa ha desarrollado y despliega mecanismos para implementar

proyectos de mejora.

Pregunta 25. El personal considera e incorpora mejoras en el desarrollo de productos y

SEervicios nuevos.

Principio de Toma de decisiones basada en la evidencia

Pregunta 26. La empresa cuenta con un conjunto de indicadores que le permiten medir el

desempefio de su sistema de gestion de calidad.
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Pregunta 27. Los datos y la informacién de la empresa son conocidos por el personal y se
consideran confiables y seguros.

Pregunta 28. La empresa se asegura que se analizan y evallan los datos segun las
necesidades con el personal idoneo.

Pregunta 29. Las decisiones que toma la alta direccion de la empresa esté sustentada en

evidencias, sin dejar de lado la intuicién y las experiencias del pasado.

Principio de Gestion de las relaciones.

Pregunta 30. La empresa ha identificado las partes interesadas pertinentes y las relaciones

de influencia con la organizacion.

Pregunta 31. La empresa prioriza las relaciones con las partes interesadas que pueden

influir con los negocios tanto a corto como a largo plazo.

Pregunta 32. La empresa mide el desempefio y da realimentacion a las partes interesadas

pertinentes con el fin de incrementar las iniciativas de mejora.

Pregunta 33. El personal participa en actividades de desarrollo y mejora en colaboracién

con los proveedores, socios de negocio u otros interesados.

En el Anexo | se presenta el modelo de formulario que se aplico en las entrevistas guiadas
con el personal de las empresas visitadas, que como se puede observar no discrimina las
preguntas por el tipo de principio de la gestidon de la calidad, para evitar en lo posible una

interpretacion del entrevistado que genere un sesgo en sus elecciones.

La poblacion de empresas PYMES del sector TICs de la ciudad de Quito, es de 111
organizaciones. De estas, 29 empresas (el 26% aproximadamente) iniciaron proyectos de
implementacion de sistemas de gestion de la calidad en el periodo 2010-2015, auspiciados
por programas de mejora de la calidad del Ministerio de Industrias y Competitividad de ese
entonces. Un grupo de 10 empresas implementaron sus sistemas de gestion de la calidad,
y a la fecha de este trabajo solo 1 empresa mantiene la certificacion del SGC bajo nhorma
ISO 9001:2008, y esta en transicion a la certificacion bajo norma ISO 9001:2015.
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La muestra de las 16 empresas estd circunscrita a aquellas organizaciones que en el
periodo 2010 — 2015, finalmente no lograron implementar y certificar sus sistemas de
gestion de la calidad y que son afiliadas a la AESOFT. Se confirmé con la alta direccion de
las empresas objeto de la muestra, que se mantiene la situacién de no implementar un
sistema de gestion de la calidad bajo norma ISO 9001:2015 actualizada, debido a que las
condiciones del mercado no son propicias para invertir en fortalecimiento organizacional,
ya que la implementacion de un sistema de gestion de la calidad implica tiempo, esfuerzos

y participacién comprometida del personal de las empresas.

Ademas, para mantener el sistema de gestion de la calidad se necesita contar con personal
asignado a las actividades de gestion y esto significa costos para la empresa por los

sueldos y salarios que se deben pagar.

Las estrategias de negocio actuales de las empresas PYMES del sector TICS estan
enfocadas en innovar nuevos sistemas informaticos, brindar servicios en la nube, y reducir

los costos para los clientes que desean automatizar procesos de negocio en sus empresas.

Las visitas a las empresas se hicieron en el periodo comprendido entre el 03 de octubre de
2017 y el 10 de enero de 2018.

En el Anexo Il se presenta el registro agregado de las opciones elegidas por el personal de

las empresas visitadas, datos que seran analizados en el siguiente capitulo de este trabajo

de investigacion.
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4. HALLAZGOS.

En este capitulo se realiza la interpretacion de la informacion recolectada y se establecen
los resultados de las entrevistas realizadas. Con estos fines, las preguntas presentadas a
la alta administracién y duefios de procesos de las empresas que son parte de la muestra
de PYMES del sector TICS afiliadas a la AESOFT, una vez tabuladas se presentan en
tablas y en figuras para cada una de las preguntas realizadas, de tal manera de contabilizar
el nimero de elecciones realizadas y procesarlas en porcentajes pertinentes para

presentar los resultados.

4.1. Analisis de lainformacidn recolectada.

En las figuras de la 1 a la 33 se encuentran graficadas las respuestas elegidas del personal

de cada una de las empresas, con la interpretacién que aporta a la investigacion efectuada.

Cada una de las figuras que se presenta esté relacionada con cada una de las preguntas
pertinentes que se elaboraron para la entrevista guiada. En el Anexo 2 se tiene la
descripcion de las preguntas realizadas al personal de las empresas, luego se presenta el
namero de elecciones realizadas de acuerdo a las cinco opciones presentadas (Muy de
acuerdo, De acuerdo, Indiferente, No de acuerdo, y Muy en desacuerdo), y el total de
personas encuestadas, que en este caso son 51 personas, que corresponden a igual

namero de encuestas procesadas y los porcentajes de respuestas recolectadas.

En cada una de las figuras se presenta el procesamiento de datos para presentar en
porcentajes en un grafico de pastel con colores, se pueden observar los resultados como
pesos ponderados que permiten tener una mejor apreciacion de las respuestas obtenidas

de las entrevistas guiadas aplicadas.
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B Muy de acuerdo
H De acuerdo

H Indiferente

H No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 1. Pregunta 1. La empresa considera y se interesa por conocer los requerimientos
y necesidades de los clientes que seran usuarios de sus sistemas tecnoldgicos de

informacion y comunicaciones. (Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo

l De acuerdo

H Indiferente
H No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 2. Pregunta 2. El personal de desarrollo y de operaciones de la empresa conoce
los requerimientos que han expresado los clientes de sus sistemas tecnoldgicos de

informacion y comunicaciones. (Investigacion realizada)
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B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 3. Pregunta 3. Los clientes de manera general expresan una satisfaccion con los
sistemas tecnologicos de informacion y comunicaciones de los cuales son usuarios.

(Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
B De acuerdo

M Indiferente

m No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 4. Pregunta 4. Se conocen adecuadamente cuales son las partes interesadas
pertinentes que afectan la continuidad de los negocios de la empresa. (Investigacion
realizada)
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B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 5. Pregunta 5. Se conocen claramente las demandas y requerimientos de las partes

interesadas pertinentes al negocio de la empresa. (Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

M Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 6. Pregunta 6. La empresa demuestra continuamente el interés de satisfacer los

requerimientos de las partes interesadas. (Investigacion realizada)
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B Muy de acuerdo
H De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 7. Pregunta 7. Todo el personal conoce la vision, la misién, las estrategias, las
politicas (incluye la politica de calidad) y los procesos que se ejecutan en la empresa.

(Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 8. Pregunta 8. Los objetivos de la calidad que ha establecido la empresa, son

conocidos por el personal. (Investigacion realizada)
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B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 9. Pregunta 9. Se ha fomentado un compromiso con la calidad en toda la empresa.

(Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

M Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 10. Pregunta 10. Los gerentes, supervisores, jefes son ejemplos positivos para el

resto del personal de la empresa. (Investigacion realizada)
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B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

H No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 11. Pregunta 11. La empresa proporciona recursos, formacion, autoridad para que

se cumpla con responsabilidad las actividades encomendadas. (Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 12. Pregunta 12. En la empresa se fomenta y reconoce toda contribucién y en todo

ambito del personal. (Investigacion realizada)
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B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

H No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 13. Pregunta 13. La empresa mantiene una comunicacién que promueve la

importancia de la contribucion individual del personal. (Investigacion realizada)

H Muy de acuerdo
H De acuerdo

u Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 14. Pregunta 14. La gerencia de la empresa hace esfuerzos continuos para
incrementar la competencia del personal en la gestion de la calidad y asi cumplir con los

objetivos de la calidad propuestos. (Investigacion realizada)
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B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 15. Pregunta 15. Se ha instituido el reconocer la contribucién, el aprendizaje y la
mejora de las personas como una forma de autoevaluacion del desempefio. (Investigacion

realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 16. Pregunta 16. Se realizan encuestas de satisfaccion interna, los resultados se

comparten y se toman acciones pertinentes. (Investigacion realizada)
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B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 17. Pregunta 17. El personal de la empresa conoce los factores que afectan la

calidad de los procesos, productos y servicios brindados. (Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

M Indiferente

® No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 18. Pregunta 18. Las personas conocen la influencia de sus actividades en los

siguientes procesos. (Investigacion realizada)

43



B De acuerdo
M Indiferente
B No de acuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 19. Pregunta 19. La empresa conoce la capacidad que tiene y los recursos

disponibles oportunamente para brindar sus servicios. (Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

M Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 20. Pregunta 20. El personal gestiona los riesgos que pueden afectar los productos

0 servicios resultados de los procesos. (Investigacion realizada)
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B De acuerdo
M Indiferente
B No de acuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 21. Pregunta 21. Todos comprenden que el trabajo diario influye en lograr los

objetivos de calidad de la organizacion. (Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

M Indiferente

® No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 22. Pregunta 22. Las diversas areas de la empresa cuentan con objetivos de

mejora. (Investigacion realizada)
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B Muy de acuerdo
B De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 23. Pregunta 23. El personal de la empresa ha recibido formacion para aplicar
herramientas béasicas de mejora y métodos para alcanzar los objetivos de la calidad.
(Investigacion realizada)

H Muy de acuerdo
M De acuerdo

W Indiferente

m No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 24. Pregunta 24. La empresa ha desarrollado y despliega mecanismos para

implementar proyectos de mejora. (Investigacion realizada)
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B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

H No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 25. Pregunta 25. El personal considera e incorpora mejoras en el desarrollo de

productos y servicios nuevos. (Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 26. Pregunta 26. La empresa cuenta con un conjunto de indicadores que le permiten

medir el desempefio de su sistema de gestion de calidad. (Investigacion realizada

47



B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

H No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 27. Pregunta 27. Los datos y la informacién de la empresa son conocidos por el

personal y se consideran confiables y seguros. (Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 28. Pregunta 28. La empresa se asegura que se analizan y evallan los datos segun

las necesidades con el personal idéneo. (Investigacién realizada)
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B Muy de acuerdo
B De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 29. Pregunta 29. Las decisiones que toma la alta direccion de la empresa esta
sustentada en evidencias, sin dejar de lado la intuicion y las experiencias del pasado.

(Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
YAV m Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 30. Pregunta 30. La empresa ha identificado las partes interesadas pertinentes y

las relaciones de influencia con la organizacion. (Investigacién realizada)
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B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 31. Pregunta 31. La empresa prioriza las relaciones con las partes interesadas que

pueden influir con los negocios tanto a corto como a largo plazo. (Investigacion realizada)

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

B No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 32. Pregunta 32. La empresa mide el desempefio y da realimentacion a las partes
interesadas pertinentes con el fin de incrementar las iniciativas de mejora. (Investigacion

realizada)
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B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

H No de acuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 33. Pregunta 33. El personal participa en actividades de desarrollo y mejora en

colaboracion con los proveedores, socios de negocio u otros interesados. (Investigacion

realizada)

4.2. Resultados de las entrevistas guiadas realizadas.

Las entrevistas guiadas con las preguntas que se presentan en el Anexo Il, fueron
tabuladas para poder interpretar las percepciones del personal de gerentes y de lideres de
procesos que respondieron.

Con este fin, se hicieron tablas de percepcion por cada una de las preguntas y se
elaboraron graficos de pastel para entender el porcentaje de respuestas obtenidas y saber
cual es la tendencia mayoritaria de cada una de las preguntas planteadas.

En las entrevistas realizadas, las preguntas elaboradas y sus respuestas pertinentes

permitieron identificar las percepciones de los entrevistados relativos a cada uno de los
principios de la calidad, y estos son los resultados:
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Las preguntas de la 1 a la 6, se refieren al principio de enfoque al cliente; una gran mayoria,
cercana al 75% esta muy de acuerdo con que se considera y se interesa por conocer los
requerimientos y necesidades de los clientes de sus sistemas de TICs. Un 53% de los
entrevistados esta de acuerdo y percibe que el personal de desarrollo y operaciones esta
al tanto de los requerimientos expresados por los clientes. Los porcentajes menores al 50%
expresan que estan de acuerdo con que se conocen las partes interesadas, estiman que
sus clientes estén satisfechos, que se conocen claramente los requerimientos de las partes

interesadas y que la empresa busca satisfacerlos continuamente.

Las preguntas de la 7 a la 12, se refieren al principio de Liderazgo; el porcentaje mas alto
llega al 45% en el que los entrevistados estan de acuerdo en que los gerentes, jefes, son
ejemplos positivos para el resto de la empresa. Un porcentaje de 51% considera no estar
de acuerdo con que se haya fomentado un compromiso con la calidad en toda la empresa.
Un 41% es indiferente a que si los objetivos de la calidad se han establecido en la empresa
y son conocidos por el personal. Asimismo, es indiferente un 39% de los entrevistados a
que la empresa proporcione recursos, formacion, autoridad para cumplir responsablemente
las actividades asignadas. Y un 37% de los entrevistados no est4 de acuerdo en que la

empresa reconoce la contribucion y todo ambito del personal.

Las preguntas de la 13 a la 16, se refieren al principio de Compromiso de las personas. Un
gran porcentaje del 59% aproximadamente de los entrevistados, no estd de acuerdo en
gue se realizan encuestas de satisfaccion interna al personal, se compartan resultados y
se tomen acciones. Se percibe una indiferencia del 45% y del 41%, respecto de si se ha
instituido el reconocer la contribucién, aprendizaje y mejora de las personas para
autoevaluar el desempefio; y, si la gerencia de la empresa hace esfuerzos continuos para
incrementar la competencia del personal. Relativamente, un 29% de los entrevistados no
esta de acuerdo en que la empresa mantenga comunicacion que promueva la importancia

de la contribucion del personal.

El principio de Enfoque a procesos, esta referenciado en las preguntas de la 17 ala 21. En
todas las preguntas, el personal entrevistado es indiferente a las afirmaciones planteadas.
Un 57% percibe indiferencia respecto a que las personas conocen las influencias de sus
actividades en los siguientes procesos que siguen al propio ejecutado; un 49% es
indiferente a que se gestionen los riesgos que pueden afectar los productos y servicios
resultados de sus procesos. Es indiferente un 43% a que todos comprenden que su trabajo

diario influye en los objetivos de la calidad y también es indiferente un 43% a que el
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personal conoce los factores que afectan la calidad de productos, servicios y procesos. El
personal entrevistado en un 41% también es indiferente a que si la empresa tiene la
capacidad y los recursos disponibles para brindar los servicios.

La Mejora es el principio de la calidad que esta relacionado con las preguntas de la 22 a la
25. Un 47% de los entrevistados es indiferente respecto a que las areas de la empresa
cuentan con objetivos de mejora y un porcentaje similar no est4 de acuerdo en que ha
recibido formacién para aplicar herramientas basicas de mejora o métodos para alcanzar
los objetivos de la calidad. Un 45% del personal entrevistado es indiferente a que la
empresa ha desarrollado y despliega mecanismos para implementar proyectos de mejora.
Un 29% es indiferente a que la empresa incorpora mecanismos de desarrollo de productos

0 SEervicios nuevos.

En relacion al principio de Toma de decisiones basada en la evidencia, un 41% de los
entrevistados esta de acuerdo con la afirmacion de que la alta direccién toma decisiones
sustentada en evidencias, sin dejar experiencias pasadas e intuicién de lado. Un 41% es
indiferente a que el personal conozca datos y la informacion de la empresa; y que estos
sean confiables y seguros. Un porcentaje menor del 35% esta de acuerdo en que la
empresa evalla y analiza los datos segun las necesidades del personal idéneo. Un
porcentaje del 39% es indiferente a la afirmacion de que si la empresa cuenta con

indicadores para medir el desempefio de su sistema de gestion de calidad.

Por dltimo, el principio de Gestion de las relaciones, estd tomado en cuenta por las
preguntas de la 30 a la 33. Los entrevistados en un 39% son indiferentes a que la empresa
mide el desempefio y da realimentacién a las partes interesadas pertinentes para
incrementar iniciativas de mejora. Un 37% esta de acuerdo en que se prioriza las relaciones
con partes interesadas que pueden influir en el negocio, se a corto o largo plazo. En el 35%
de las percepciones, se es indiferente a que la empresa ha identificado partes interesadas
pertinentes, y un 29% también es indiferente a que el personal participe en actividades de

desarrollo y mejora con las partes interesadas.
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5. DISCUSION

Una vez que se han presentado los hallazgos y los resultados de las entrevistas guiadas
con un conjunto de preguntas relacionadas a los principios de la calidad en el capitulo
anterior, en este apartado se realiza la presentacién de los resultados de una manera
cualitativa para entender qué ha fallado en la aplicacion de los Principios de la Gestion de
la Calidad, en las empresas encuestadas que no tienen un sistema de gestion de la calidad
implementado y certificado bajo norma ISO 9001:2015, ademas de las causas de la
situacion del mercado que fueron ya mencionadas anteriormente. Son empresas que, en
la conversacion con los gerentes de cada una de ellas se confirmé esta situacion, ademas
de revisar los portales WEB de internet correspondientes, para verificar si mencionan la
certificacion de un sistema de gestion de la calidad como parte de su presentacion

corporativa.

5.1. Interpretacién de los resultados obtenidos

La interpretacion de los resultados trata de las justificaciones y observaciones que el
personal de la alta administracion y duefios de procesos, hicieron a las preguntas

planteadas.

En cuanto al principio de Enfoque al Cliente, un alto porcentaje percibe que las empresas
consideran y se interesan por conocer los requisitos y necesidades del cliente de sus
sistemas y servicios tecnoldgicos; de hecho, la gran mayoria hizo su eleccién entre muy de
acuerdo y de acuerdo. Un porcentaje importante considera que no se conocen
adecuadamente a las partes interesadas pertinentes y no se conocen claramente las
demandas y requerimientos de estas partes interesadas. Se percibe que las empresas si
se preocupan en su mayoria por saber el nivel de satisfaccion de sus clientes con los
servicios y productos de TICs, aunque las empresas no demuestren continuamente en alto

porcentaje el interés de satisfacer los requerimientos de las partes interesadas.
La alta administracion considera que el interés por conocer al cliente y sus requerimientos

es fundamental para el negocio. Los duefios de procesos expresaron igual comentario,

pero no perciben si se conocen claramente esos requisitos.
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De manera general, el principio de Liderazgo muestra que la mayoria del personal de las
empresas no conoce adecuadamente si se han establecido los objetivos de la calidad para
sus empresas. Muchos expresan desacuerdo con el conocimiento de la visién, mision,
estrategias y politicas para ejecutar los procesos de la empresa. La gran mayoria considera
gue los gerentes y jefes son ejemplos positivos para el personal. Sin embargo, existe un
porcentaje representativo de percepcion en el sentido que las empresas no fomentan y

reconocen la contribucion del personal.

En las entrevistas guiadas, relacionadas con el principio de Compromiso de las personas,
se percibe que, en su gran mayoria, las empresas no mantienen canales de comunicacion
adecuado con su personal, no existen esfuerzos continuos por mejorar la competencia del
personal en temas de calidad. No se ha instituido como se pensaria el reconocer la
contribucion, el aprendizaje y la mejora de las personas como una parte de la evaluaciéon
de desemperio del personal. Un alto porcentaje sabe que no hay encuestas para el clima

organizacional o toma de acciones para mejorarlo.

En las preguntas presentadas al momento de las entrevistas guiadas para conocer la
percepcion del principio de Enfoque a procesos, la mayoria del personal, tanto de la alta
administracién como de duefios de procesos, consideran que no se conoce los factores de
calidad que afectan a los procesos, productos y servicios brindados. No se conoce cOmo
las actividades presentes afectan a futuras actividades en los siguientes procesos, no se
conocen adecuadamente los riesgos que se corren y que pueden afectar a los productos
0 servicios prestados, no se establece una relacion clara entre el trabajo diario y como

alcanzar los objetivos de la calidad.

Asimismo, al presentar las preguntas del principio de gestion de la calidad Mejora, la gran
mayoria del personal entrevistado en las empresas desconoce si existen objetivos de
mejora asignados a sus &reas; se percibe una falta de capacitacion adecuada en
mecanismos para proyectos de mejora, herramientas basicas para la mejora, y métodos

para alcanzar objetivos de la calidad.

Los gerentes entrevistados consideran y estan de acuerdo que se toman decisiones
sustentadas en evidencias, en intuiciones y en experiencias pasadas, las preguntas
relacionan el principio de gestién de la calidad Toma de decisiones basada en la evidencia.
Los duefios de procesos apoyan esta percepcion en menor porcentaje. Se concuerda en

gue las empresas si tienen indicadores para medir el sistema de gestién (no solo de la
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calidad), pero se nota una cierta desconfianza y seguridad sobre los indicadores que se
presentan. No todo el personal idoneo participa siempre en el andlisis y evaluacion de datos

e informacion pertinente y segln las necesidades.

En las preguntas presentadas para recibir la percepcion del principio de gestion de la
calidad Gestion de la Relaciones, las empresas han identificado parcialmente las partes
interesadas pertinentes que pueden afectar sus negocios en el corto o largo plazo; no todas
las empresas realizan mediciones de desempefo y realimentacion con sus clientes y otras
partes interesadas. No se evidencia una alta participacion del personal de las empresas en
proyectos o actividades conjuntas con sus partes interesas pertinentes para mejorar o

desarrollar innovacion en productos, servicios o sistemas TICs.

Si bien las empresas y el personal pertinente fueron entrevistados con las preguntas
guiadas y enfocadas a entender la aplicacion de los principios de la gestion de la calidad
como un factor importante, los resultados reflejan que las empresas que iniciaron proyectos
de implementacion y patrticiparon en los programas de mejoramiento de la calidad del
Ministerio de Industrias y Competitividad en convenio con la AESOFT en el periodo 2010 -
2015, dejaron de lado este aspecto importante de gestion y de lograr un cambio del
personal para apoyar los proyectos de implementacion de sistemas de gestion de la

calidad.

5.2. Verificacion del cumplimiento de la hipotesis.

Para validar el cumplimiento de la hipétesis se realizaron dos andlisis: el de resultados de
las entrevistas guiadas mediante preguntas presentadas al personal de las empresas
visitadas con las respuestas seleccionadas, y la interpretacion de los resultados de las
entrevistas con el personal de alta administracién y duefios de procesos en las empresas

visitadas.

En el Anexo I, al evaluar los principios de la gestion de la calidad mediante las preguntas

propuestas, las respuestas pertinentes solo al principio de la gestion de la calidad Enfoque

al cliente tienen valores altos; en las otras preguntas, las respuestas tienen un valor medio

entre todas las respuestas referentes a De acuerdo, Indiferente y No de Acuerdo. Las

respuestas pertinentes a Muy de Acuerdo sobresalen en la aplicacion del principio de

Enfoque al Cliente. Las respuestas a las preguntas del principio de gestion de la calidad
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Compromiso de las personas son porcentajes mas concordantes con respuestas de
Indiferentes y No de Acuerdo. En el principio de gestion de la calidad Enfoque a Procesos,
la respuesta de Indiferencia lleva a percibir que las empresas no se esmeran en
implementar la gestion por procesos para una posterior certificacion del sistema de gestion
de la calidad. Igual sucede con el principio de gestion de la calidad Mejora, el personal no
se encuentra participando como se espera en empresas que si han implementado un
sistema de gestion de la calidad. Por dltimo, al evaluar las respuestas del principio de
gestion de la calidad Gestion de las Relaciones, para las empresas este es un tema nuevo
que va mas alla de solo mantener relaciones comerciales y de negocio con los clientes

claves y proveedores criticos.

Las respuestas de Muy de acuerdo, de acuerdo, indiferente, no de acuerdo y muy en
desacuerdo, sugeridas en las entrevistas guiadas sobre la percepcién de las preguntas
planteadas, difieren en sus respuestas entre la alta administracion y el personal de los
procesos, estas diferencias se reflejan en las observaciones recolectadas al momento de

realizar la entrevista guiada.

En las empresas visitadas, si bien se cumplen los requisitos del cliente mediante los
contratos de prestacion de servicios, para la alta administracion, la implementacién de un
sistema de gestion de la calidad es un proyecto que le permite acceder y competir por otros
contratos para el sector publico o privado, siempre que sus clientes hayan solicitado este
requerimiento. Pero, no es un proyecto comprometido para exceder expectativas de
actuales o potenciales clientes. No se han entendido las necesidades y expectativas
actuales y futuras de los clientes, no estan relacionadas con objetivos de la empresa; no
se efectia de manera sistemética una medicién de la satisfaccion de los clientes, las
relaciones con los clientes se han reducido a las cldusulas contractuales del cumplimiento

de los contratos.

En las empresas visitadas, si existe el liderazgo de la presidencia ejecutiva y de la gerencia
general, pero no se logra el compromiso del personal y liderazgo de las diversas areas de
la empresa. Los objetivos de la calidad no se perciben como compartidos, el personal
cumple las actividades del dia a dia, pero no se esfuerza por trabajar en alcanzar los
objetivos de la calidad. Para trabajar en estos objetivos, se preguntan si obtendran algan
beneficio personal sea econémico o de otro tipo. No se ha comunicado adecuadamente al
interior de algunas empresas la mision, la visién, la estrategia, las politicas y los procesos

de la organizacion; no existe una cultura de confianza e integridad; no se ha proporcionado
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a las personas los recursos, la formacion y la autoridad requerida para actuar con
responsabilidad y obligaciébn de rendir cuentas; y no se reconoce adecuadamente la

contribuciéon de las personas.

El principio de gestion de la calidad Compromiso de las personas, aplicado en las
organizaciones y el personal comprometido competente y empoderado es esencial para
generar y aumentar la capacidad de valor de la empresa. En las empresas visitadas no se
percibe adecuadamente que se ha promovido la comprensién de la contribucion individual;
no se trabaja en equipo salvo en situaciones de presiébn o emergencia; no se comparten
experiencias o conocimientos en didlogos abiertos, mucha informacién se maneja de

manera reservada o0 no esta disponible, salvo bajo autorizacion de la alta administracion.

El Enfoque a procesos es el principio de gestion de la calidad que implica si los resultados
son mas eficaces y eficientes cuando las actividades se gestionan por procesos para
optimizar el sistema y su desempefio. En las empresas evaluadas no se percibe que se
establecié la autoridad y la responsabilidad de rendir cuentas sobre la gestion de los
procesos; no se evidencia que esté disponible facilmente la informacion para operar y
mejorar los procesos y evaluar el desempefio global; no se gestionan adecuadamente los

riesgos que pueden afectar a los procesos.

La Mejora como principio de gestion de la calidad, significa que las organizaciones exitosas
tienen un enfoque de mejoramiento para identificar nuevas oportunidades. En las empresas
investigadas, no se perciben objetivos de mejoras en todos los procesos, no se aplican
herramientas para el mejoramiento de procesos, falta competencia del personal para
aplicar metodologias de mejoramiento de la calidad, no se admiten pequefios elementos
de mejoramiento. Todo esfuerzo de mejora esta considerado como un extra que necesita

de la aprobacioén de la alta administracion.

La Toma de decisiones como principio de gestion de la calidad basado en la evidencia,
permite el andlisis de datos e informacion para producir mejores resultados. En la mayoria
de las empresas, no se pone la informacion a disposicion de quienes la necesitan, existe
informacion con errores lo cual no da confianza, muchas de las decisiones se toman por

hechos pasados y de la propia experiencia gerencial.

Para el principio de gestion de la calidad la Gestidn de las relaciones, no ha sido manejada

adecuadamente mediante la correcta identificacion de las partes interesadas pertinentes,
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los niveles de influencia y dependencia que tienen en la operacién de sus negocios, y la
forma adecuada de gestionarlos.

En resumen, los resultados analizados e interpretados validan la hip6tesis planteada que
fue la siguiente: “La aplicacion no apropiada de los principios de la gestion de la calidad,
ha influido en el fracaso de la implementacion de sistemas de gestion de la calidad en
algunas PYMEs del sector de TICs en la ciudad de Quito, en el periodo 2010 — 2015.”, en
las empresas visitadas no han podido implementar un sistema de gestion de la calidad por

la falta de la aplicacion correcta y adecuada de los principios de la gestién de la calidad.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Como corolario de todo este trabajo de investigacion se presentan a continuacion las

conclusiones y recomendaciones pertinentes:

6.1. Conclusiones

Los resultados de este trabajo de investigacion indican que las empresas del sector TICs
visitadas y evaluadas cumplen parcialmente con los principios de la gestion de la calidad
que estan establecidos en la Norma ISO 9000:2015. Las personas que fueron
entrevistadas consideran que la aplicacién de estos principios en sus respectivas empresas

es parcial.

El personal de la alta administracion y los duefios de los procesos consideran que estos
principios de gestién de la calidad ayudarian mucho con su aplicacion a la implementacion

exitosa de un sistema de gestion de la calidad.

Para muchos de los entrevistados, la aplicacién de los principios de la gestion de la calidad
implicaria un trabajo adicional y consideran que en la actualidad las actividades

relacionadas con los sistemas de TICS ya copan todo su tiempo de trabajo.

Tanto la alta gerencia como el personal de las empresas consideran importante conocer
los requerimientos y necesidades de los clientes. Sin embargo, personal que tiene contacto
con el cliente no comunica estos requerimientos adecuadamente al personal pertinente al

interior de la empresa.

Por la falta de un sistema de gestion de los requerimientos del cliente, durante el ciclo de
vida de los productos o servicios de las empresas, se reciben requisitos parciales o

incrementales que afectan la rentabilidad, plazo y alcance de los proyectos.

Algunas empresas cuentan con mecanismos para levantar datos, procesar informacion,
como son hojas electrénicas o bases de datos, pero no saben cdmo utilizar estos
indicadores de desempefio o su aplicacion para toma de decisiones. Otros entrevistados

opinaron que se piden datos e informes que son irrelevantes o que no se utilizan.
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La falta de comunicacion adecuada con los proveedores, produce errores en la produccion
de servicios o productos de TICS. No se lleva una bitacora para documentar los problemas

y poder enfrentarlos cuando se presenten nuevos problemas o reclamos.

En aquellas empresas que al visitarlas comentaron que implementaron un sistema de
gestion de la calidad bajo norma ISO 9001:2008 en la década pasada, segun los
comentarios de la alta administracibn lo mantuvieron por algunos afios; pero
posteriormente y debido a las condiciones exigentes del mercado, las actividades para
mantener y mejorar el SGC se fueron abandonando. Esto implicé la no renovacion de
certificaciones y adicionalmente se perdieron clientes que exigian de sus proveedores que
se mantenga un sistema de gestion de la calidad implementado y en algunos casos

certificado.

Las empresas al empezar con el proyecto de implementar un sistema de gestién de la
calidad, consideraban que solo se debia cumplir con las exigencias y requisitos de la
norma, lo que no es correspondiente con los principios de la gestién de la calidad. Al
avanzar con el proyecto, se dieron cuenta que se requiere de un compromiso firme de todo

el personal para que funcione.

Se evidencio que las percepciones de calidad de los entrevistados son muy subjetivas, esto
implica que el compromiso personal, las relaciones para satisfacer los requerimientos del

cliente, las exigencias con sus proveedores son distintas.

6.2. Recomendaciones

Se sugiere que las empresas que quieran implementar y mantener un sistema de gestiéon
de la calidad, tengan en cuenta la aplicacién de los principios de la gestion de la calidad,

con el fin de crear una cultura con fuerte orientacion hacia la calidad.

Se sugiere que se realicen capacitaciones formales para entender los principios de gestion

de la calidad, y de cédmo la aplicacién adecuada ayuda a facilitar el trabajo en las empresas.

Se recomienda que al implementar los requisitos de un sistema de gestion de la calidad se

tome en cuenta los requisitos del cliente desde un inicio, incluyendo aquellos que no

declara el cliente. La aplicacién de un método para control de cambios y requerimientos
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ayuda a entender la aplicacion del principio de Gestién de las relaciones y del principio de
Enfoque al Cliente.

El manejo de los datos y la gestidn de la informacién debe ser evaluada con el fin de que
la toma de decisiones sea apoyada con informacion relevante, confiable y oportuna. La
implementacion de un cuadro de indicadores seré positiva si aporta a la toma de decisiones
y al andlisis de los resultados alcanzados.

Es importante que las empresas apliguen la gestion de requisitos y exigencias de productos
y servicios con los proveedores, Se recomienda aplicar el principio de Gestion de las
Relaciones con las partes interesadas para evitar o reducir la influencia negativa de ciertas

partes interesadas en el negocio.

Se recomienda trabajar profundamente en lograr el compromiso de las personas al interior
de las empresas, ya que un sistema de gestiébn de la calidad necesita del aporte y
contribucién en tiempo y esfuerzo para que el sistema se mantenga, La participacion del
personal en toma de decisiones, auditorias internas es crucial para mantener el sistema

Vivo.

Se recomienda que la formacion en calidad abarque no solo los principios de la gestién de
la calidad, sino mecanismos, herramientas basicas, gestion de proyectos relacionados con
la calidad, el mejoramiento continuo, las filosofias de la calidad. Ademas, las empresas
deben formar un equipo fuerte en calidad para que sean asesores y capacitadores internos

de las organizaciones.

Se recomienda que a futuro se realicen otros estudios investigativos para profundizar, por
ejemplo, la relacion entre el personal capacitado y comprometido con la calidad y la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad. No se debe dejar de lado la falta
de capacitacion en temas de calidad que se evidencia en la alta administracién de las

empresas visitadas.
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ANEXOS

Anexo |. Modelo de formulario para las entrevistas guiadas

Por favor, seleccione UNA SOLA OPCION que mas se acerque a su percepcion

Muy de acuerdo 5
De acuerdo 4
Indiferente 3
No de acuerdo 2
Muy en desacuerdo 1
ELECCION
No. | PREGUNTA
5 |4 [3 |2 |1
Enfoque al Cliente
La empresa considera y se interesa por conocer los
1 requerimientos y necesidades de los clientes que seran
usuarios de sus sistemas tecnoldgicos de informacion y
comunicaciones.
El personal de desarrollo y de operaciones de la empresa
> conoce los requerimientos que han expresado los clientes
de sus sistemas tecnolégicos de informacién y
comunicaciones.
Los clientes de manera general expresan una satisfaccion
3 |con los sistemas tecnolégicos de informacion vy
comunicaciones de los cuales son usuarios.
Se conocen adecuadamente cuales son las partes
4 interesadas pertinentes que afectan la continuidad de los
negocios de la empresa.
5 Se conocen claramente las demandas y requerimientos de
las partes interesadas pertinentes al negocio de la empresa.
6 La empresa demuestra continuamente el interés de
satisfacer los requerimientos de las partes interesadas.
Liderazgo
Todo el personal conoce la vision, la misién, las estrategias,
7 las politicas (incluye la politica de calidad) y los procesos
que se ejecutan en la empresa.
8 Los objetivos de la calidad que ha establecido la empresa,
son conocidos por el personal.
9 Se ha fomentado un compromiso con la calidad en toda la
empresa.
10 Los gerentes, supervisores, jefes son ejemplos positivos
para el resto del personal de la empresa.
La empresa proporciona recursos, formacién, autoridad para
11 |que se cumpla con responsabilidad las actividades
encomendadas.
12 En la empresa se fomenta y reconoce toda contribucién y en
todo ambito del personal.
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Compromiso de las personas

La empresa mantiene una comunicacioén que promueve la

13 |importancia de la contribucién individual del personal.
La gerencia de la empresa hace esfuerzos continuos para
14 incrementar la competencia del personal en la gestién de la
calidad y asi cumplir con los objetivos de la calidad
propuestos.
Se ha instituido el reconocer la contribucién, el aprendizaje
15 |y la mejora de las personas como una forma de
autoevaluacion del desempefio.
Se realizan encuestas de satisfaccion interna, los resultados
16 |se comparten y se toman acciones pertinentes.

Enfoque a Procesos

El personal de la empresa conoce los factores que afectan

17 . . -
la calidad de los procesos, productos y servicios brindados.

18 Las personas conocen la influencia de sus actividades en
los siguientes procesos.

19 La empresa conoce la capacidad que tiene y los recursos
disponibles oportunamente para brindar sus servicios.

20 El personal gestiona los riesgos que pueden afectar los
productos o servicios resultados de los procesos.

21 Todos comprenden que el trabajo diario influye en lograr los
objetivos de calidad de la organizacion.

Mejora

29 Las diversas areas de la empresa cuentan con objetivos de
mejora.
El personal de la empresa ha recibido formacion para aplicar

23 | herramientas basicas de mejora y métodos para alcanzar los
objetivos de la calidad.

o La empresa ha desarrollado y despliega mecanismos para
implementar proyectos de mejora.

o5 El personal considera e incorpora mejoras en el desarrollo

de productos y servicios nuevos.

Toma de Decisiones basada en la Evidencia

La empresa cuenta con un conjunto de indicadores que le

26 | permiten medir el desempefio de su sistema de gestion de
calidad.
27 Los datos y la informacién de la empresa son conocidos por
el personal y se consideran confiables y seguros.
La empresa se asegura que se analizan y evalGan los datos
28 |segun las necesidades con el personal idéneo.
Las decisiones que toma la alta direccion de la empresa esta
29 |sustentada en evidencias, sin dejar de lado la intuicién y las

experiencias del pasado.
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Gestion de la Relaciones

30

La empresa ha identificado las partes interesadas
pertinentes y las relaciones de influencia con la
organizacion.

31

La empresa prioriza las relaciones con las partes
interesadas que pueden influir con los negocios tanto a corto
como a largo plazo.

32

La empresa mide el desempefio y da realimentacion a las
partes interesadas pertinentes con el fin de incrementar las
iniciativas de mejora.

33

El personal participa en actividades de desarrollo y mejora
en colaboracién con los proveedores, socios de negocio u
otros interesados.
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Anexo ll. Tabulacion de las entrevistas guiadas por cantidad y en porcentajes

ELECCION
No. | PREGUNTA
5 [4 [3 [2 1

Enfoque al Cliente
La empresa considera y se interesa por conocer los
requerimientos y necesidades de los clientes que seran

1 . . L ; 9 38 |13 |0 0 0
usuarios de sus sistemas tecnolégicos de informaciéon y
comunicaciones.
El personal de desarrollo y de operaciones de la empresa
conoce los requerimientos que han expresado los clientes

2 ) . ; > 22 |27 |2 0 0
de sus sistemas tecnologicos de informacion 'y
comunicaciones.
Los clientes de manera general expresan una satisfaccion

3 con los sistemas tecnoldgicos de informacion y |17 20 13 1 0
comunicaciones de los cuales son usuarios.
Se conocen adecuadamente cuales son las partes

4 |interesadas pertinentes que afectan la continuidad de los |5 23 (20 |3 0
negocios de la empresa.
Se conocen claramente las demandas y requerimientos de

5 . ; . 4 21 |21 |5 0
las partes interesadas pertinentes al negocio de la empresa.
La empresa demuestra continuamente el interés de

6 . L : 5 23 |20 |3 0
satisfacer los requerimientos de las partes interesadas.

Liderazgo
Todo el personal conoce la vision, la misién, las estrategias,

7 las politicas (incluye la politica de calidad) y los procesos |2 11 |22 16 |0
que se ejecutan en la empresa.

8 Los objetl\(os de la calidad que ha establecido la empresa, 3 11 |21 |16 lo
son conocidos por el personal.

9 Se ha fomentado un compromiso con la calidad en toda la 3 14 |7 26 1
empresa.

10 Los gerentes, supervisores, jefes son ejemplos positivos 6 23 |20 |2 0
para el resto del personal de la empresa.
La empresa proporciona recursos, formacion, autoridad para

11 |que se cumpla con responsabilidad las actividades |1 19 |20 |11 |O
encomendadas.

12 En Iagmpresa se fomenta y reconoce toda contribucién y en 3 15 l13 |19 |1
todo ambito del personal.

Compromiso de las Personas

13 La empresa mantiene una comunicacion que promueve la 6 11 |13 |15 s
importancia de la contribucién individual del personal.
La gerencia de la empresa hace esfuerzos continuos para
incrementar la competencia del personal en la gestién de la

14 . . . L : 1 8 21 |15 |6
calidad y asi cumplir con los objetivos de la calidad
propuestos.
Se ha instituido el reconocer la contribucién, el aprendizaje

15 |y la mejora de las personas como una forma de|l 8 23 |13 |6
autoevaluacion del desempefio.
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Se realizan encuestas de satisfaccion interna, los resultados

16 . . 4 14 |30 |3
se comparten y se toman acciones pertinentes.

Enfoque a Procesos
El personal de la empresa conoce los factores que afectan

17 . . ” 15 |22 |13 |1
la calidad de los procesos, productos y servicios brindados.

1g |L@s personas conocen la influencia de sus actividades en 13 |29 |7 1
los siguientes procesos.
La empresa conoce la capacidad que tiene y los recursos

19 | ! ) o 18 |21 |7 2
disponibles oportunamente para brindar sus servicios.
El personal gestiona los riesgos que pueden afectar los

20 o 9 25 |15 |1
productos o servicios resultados de los procesos.
Todos comprenden que el trabajo diario influye en lograr los

21 o : A 14 |22 |8 2
objetivos de calidad de la organizacion.

Mejora

22 Las_ diversas areas de la empresa cuentan con objetivos de 5 o4 |19 |2
mejora.
El personal de la empresa ha recibido formacion para aplicar

23 | herramientas basicas de mejora y métodos para alcanzar los 3 21 |24 3
objetivos de la calidad.
La empresa ha desarrollado y despliega mecanismos para

24 |. d 5 23 |19 |4
implementar proyectos de mejora.

o5 El personal conS|dgr§1 e incorpora mejoras en el desarrollo 13 |15 |14 s
de productos y servicios nuevos.

Toma de Decisiones basada en la Evidencia
La empresa cuenta con un conjunto de indicadores que le

26 | permiten medir el desempefio de su sistema de gestion de 16 |20 |14 |1
calidad.
Los datos y la informacién de la empresa son conocidos por

27 ; . 8 21 |17 |2
el personal y se consideran confiables y seguros.
La empresa se asegura que se analizan y evallan los datos

28 . . 7 18 (18 |11 |3
segun las necesidades con el personal idéneo.
Las decisiones que toma la alta direccion de la empresa esta

29 |sustentada en evidencias, sin dejar de lado la intuicion y las 21 (14 |7 1
experiencias del pasado.
La empresa ha identificado las partes interesadas

30 |pertinentes y las relaciones de influencia con Ia 15 |18 |11 |2
organizacion.
La empresa prioriza las relaciones con las partes

31 |interesadas que pueden influir con los negocios tanto a corto 19 |16 |10 |O
como a largo plazo.
La empresa mide el desempefio y da realimentacion a las

32 | partes interesadas pertinentes con el fin de incrementar las 9 20 |17 |4
iniciativas de mejora.
El personal participa en actividades de desarrollo y mejora

33 | en colaboracion con los proveedores, socios de negocio u 13 |15 (11 |11

otros interesados.
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ELECCION

No. | PREGUNTA
5 4 3 2 1

Enfoque al Cliente
La empresa considera y se interesa por conocer los

1 requerimientos y nece5|dades dq I(_)s chentgs que seran 74.51% | 25.49% | 0.00% |0.00% |0,00%
usuarios de sus sistemas tecnolégicos de informacion y
comunicaciones.
El personal de desarrollo y de operaciones de la empresa

o |conoce los reqqerlmlentos que han e>'<presado_,los 43.14% | 52.94% | 3.92% |0.00% |0,00%
clientes de sus sistemas tecnolégicos de informacion y
comunicaciones.
Los clientes de manera general expresan una

3 _sa'usfaccygn con Ios_ sistemas tecnologicos de 33.33% | 39.22% | 25.49% | 1.96% | 0,00%
informacion y comunicaciones de los cuales son
usuarios.
Se conocen adecuadamente cuales son las partes

4 interesadas pertinentes que afectan la continuidad de los | 9,80% | 45,10% | 39,22% | 5,88% | 0,00%
negocios de la empresa.
Se conocen claramente las demandas y requerimientos

5 |de las partes interesadas pertinentes al negocio de la|7,84% [41,18% |41,18% |9,80% |0,00%
empresa.

6 La.empresa demugstra continuamente r—;l interés de 9.80% |45,10% |39.22% |5.88% |0.00%
satisfacer los requerimientos de las partes interesadas.

Liderazgo
Todo el personal conoce la visién, la misién, las

7 estrategias, las politicas (incluye la politica de calidad) y | 3,92% |21,57% |43,14% | 31,37% | 0,00%
los procesos que se ejecutan en la empresa.

8 Los objetivos de I_a calidad que ha establecido la 5.88% |21,57%|41,18% | 31,37% | 0.00%
empresa, son conocidos por el personal.

9 Eee:?pzr:aentado un compromiso con la calidad en toda 5.88% |27.45% | 13.73% | 50,08% | 1,96%

10 Los gerentes, supervisores, jefes son ejemplos positivos 11,76% | 45.10% | 39.22% | 3.92% | 0,00%
para el resto del personal de la empresa.
La empresa proporciona recursos, formacioén, autoridad

11 |para que se cumpla con responsabilidad las actividades | 1,96% | 37,25% | 39,22% | 21,57% | 0,00%
encomendadas.

12 En la empresa se fomenta y reconoce toda contribucion 5.88% |29.41% | 25.49% | 37,25% | 1.96%
y en todo ambito del personal.

Compromiso de las Personas

13 |Laempresa mantiene una comunicacion que promueve | 11 2o, | o1 5704 | 25499 | 29,41% | 11,76%
la importancia de la contribucién individual del personal.
La gerencia de la empresa hace esfuerzos continuos

14 parq,|ncrement§1r la corppetenc_na del pers_or_1a| en la 1,06% |15.69% |41,18% | 29.41% | 11,76%
gestién de la calidad y asi cumplir con los objetivos de la
calidad propuestos.
Se ha instituido el reconocer la contribucion, el

15 |aprendizaje y la mejora de las personas como una forma | 1,96% | 15,69% | 45,10% | 25,49% | 11,76%
de autoevaluacién del desempefio.
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Se realizan encuestas de satisfaccion interna, los

16 |resultados se comparten y se toman acciones|0,00% |7,84% |27,45% |58,82% |5,88%
pertinentes.

Enfoque a Procesos
El personal de la empresa conoce los factores que

17 |afectan la calidad de los procesos, productos y servicios | 0,00% |29,41% | 43,14% | 25,49% | 1,96%
brindados.

18 Las personas conocen la influencia de sus actividades 1.96% |25,49% | 56.86% | 13,73% | 1,96%
en los siguientes procesos.

19 Lgempresaconoce la capacidad qgeﬂeneylos recursos 5.88% | 35.29% | 41,18% | 13.73% | 3,92%
disponibles oportunamente para brindar sus servicios.
El personal gestiona los riesgos que pueden afectar los o o o o o

20 productos o servicios resultados de los procesos. 1,96% |17,65%  49,02%29,41% | 1,96%

21 Todos.cc_)mprenden'que el trabajo d_larqunfluye en lograr 0.80% | 27.45% | 43.14% | 15,69% | 3,92%
los objetivos de calidad de la organizacion.

Mejora

22 Id_as dl\_/ersas areas de la empresa cuentan con objetivos 1,96% |9.80% |47.06% |37,25% | 3,92%

e mejora.

El personal de la empresa ha recibido formaciéon para

23 |aplicar herramientas basicas de mejora y métodos para | 0,00% |5,88% |41,18% |47,06% |5,88%
alcanzar los objetivos de la calidad.

o4 La empresa ha desarrollado y de_spllega mecanismos 0.00% |9.80% |45.10% |37.25% | 7.84%
para implementar proyectos de mejora.

o5 El personal considera e incorpora mejoras en el 7.84% |25,49% | 29.41% | 27,45% | 9.80%
desarrollo de productos y servicios nuevos.

Toma de Decisiones basada en Evidencia
La empresa cuenta con un conjunto de indicadores que

26 |le permiten medir el desempefio de su sistema de |0,00% |31,37% |39,22% |27,45% | 1,96%
gestion de calidad.

27 Los datos y la mformamo_n dela empresa son conocidos 5.88% |15,69% |41,18% |33,33% | 3,92%
por el personal y se consideran confiables y seguros.

o8 La empresa se asegura que se analizan y e_vqluan los 1,.96% |35.29% | 35.29% | 21.57% | 5.88%
datos segun las necesidades con el personal idéneo.
Las decisiones que toma la alta direccion de la empresa

29 |esta sustentada en evidencias, sin dejar de lado la|15,69% |41,18% |27,45% | 13,73% | 1,96%
intuicion y las experiencias del pasado.

Gestion de las Relaciones
La empresa ha identificado las partes interesadas

30 |pertinentes y las relaciones de influencia con la|9,80% |29,41% |35,29% |21,57% | 3,92%
organizacion.
La empresa prioriza las relaciones con las partes

31 |interesadas que pueden influir con los negocios tanto a | 11,76% | 37,25% | 31,37% | 19,61% | 0,00%
corto como a largo plazo.
La empresa mide el desempefio y da realimentacion a

32 |las partes interesadas pertinentes con el fin de|1,96% |17,65% |39,22% |33,33% |7,84%
incrementar las iniciativas de mejora.
El personal participa en actividades de desarrollo y

33 | mejora en colaboracion con los proveedores, socios de | 1,96% |25,49% |29,41% |21,57% | 21,57%

negocio u otros interesados.
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