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RESUMEN

La presente investigacién tiene como finalidad mostrar el impacto Post Covid-19 en las
Pymes del sector alimenticio de la provincia de Pichincha, por lo cual se realizé un estudio
sobre 10 empresas comprendidas entre microempresas, pequefias empresas y medianas
empresas situadas en Quito, Machachi y Sangolqui, donde se analiz6 la calidad y la
productividad en al afio 2019 y 2023 aplicando 3 indicadores de calidad y 3 indicadores de
productividad. De esa forma, utilizando una encuesta a las 10 empresas estudiadas se
pudo obtener la informacién deseada y se logré6 armar los indicadores mencionados
anteriormente y clasificar los datos para el afio 2019 y el afio 2023, para realizar un analisis
comparativo de la informacion y ver si existio un cambio significativo o no en la calidad y
productividad de esas empresas. Por lo que se pudo ver en las graficas y en las tablas de
resumen, se evidencié que las empresas analizadas si tuvieron un cambio positivo en la
calidad, pero no existi6 un gran cambio positivo en la productividad de estas empresas
dado que algunas de ellas no cumplian de forma adecuada hasta 2 de los 3 indicadores de
productividad. Por ello se procedid6 a emitir las conclusiones del caso y las
recomendaciones necesarias para futuros trabajos relacionados para que se pueda emitir
un juicio mas concreto sobre las Pymes del sector alimenticio y cémo puedan ir mejorando

las empresas en la calidad y la productividad.

PALABRAS CLAVE: Calidad, Covid-19, Productividad, Pymes
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ABSTRACT

The purpose of this research is to show the Post Covid-19 impact on SMEs in the food
sector in the province of Pichincha. For this reason, a study was carried out on 10
companies, including microenterprises, small companies and medium-sized companies
located in Quito, Machachi and Sangolqui. Where quality and productivity were analyzed in
2019 and 2023 by applying 3 quality indicators and 3 productivity indicators. In this way,
using a survey of the 10 companies studied, it was possible to obtain the desired information
and it was possible to put together the indicators mentioned above and classify the data for
the year 2019 and the year 2023, to carry out a comparative analysis of the information and
see if it existed. a significant change or not in the quality and productivity of those
companies. From what could be seen in the graphs and summary tables, it was evident that
the companies analyzed did have a positive change in quality, but there was no great
positive change in the productivity of these companies given that some of them did not They
adequately met up to 2 of the 3 productivity indicators. For this reason, the conclusions of
the case and the necessary recommendations for future related work were issued so that a
more specific judgment can be made about SMEs in the food sector and how companies

can improve quality and productivity.

KEYWORDS: Quality, Covid-19, Productivity, SMESs
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1 INTRODUCCION

El componente que se ha desarrollado se centra en las micro, pequefas, y Medianas
Empresas o mas conocidas como las Pymes, las cuales representan mas del 90% de las
empresas alrededor de todo el mundo, siendo su presencia adun mas significativa en
Latinoamérica, donde alcanzan un 97%. Estas empresas, debido a sus particularidades,
desempefian un papel fundamental al brindar muchas plazas de empleo, lo cual contribuye
al fortalecimiento del tejido productivo de un pais y favorece la transicion hacia una matriz

productiva mas diversificada, segun lo indicado por Gudifio (2017).

En el 2018, las Pymes constituian el 25,4% del tejido empresarial del Estado ecuatoriano,
por su aportacion en la creacién de fuentes de empleo y su generacién de valor agregado.
Dentro de empresas destacan las pertenecientes al sector alimenticio, las cuales, antes de
la pandemia, segun la Cadmara de la Pequefia y Mediana Empresa de Pichincha aportaron

con una tasa de mas del 7 % al PIB (Mancheno, 2020).

Las Pymes en Ecuador tienen un papel muy importante en la productividad del pais,
destacando la prevalencia de la microempresa como la estructura empresarial mas comun.
Entre las principales provincias que albergan a estas Pymes se encuentran Pichincha,
Guayas, Manabi, Azuay y Tungurahua, donde se ha observado un crecimiento notable en
todo el territorio nacional. Sin embargo, debido a la configuracion del entorno empresarial
ecuatoriano, las Pymes enfrentan una serie de desafios que, en su mayoria, contribuyen a
su fracaso, segun lo sefialado por Gudifio (2017). Un ejemplo inesperado de estos
desafios, que podria haber llevado al fracaso a muchas Pymes en el afio 2020, fue la
irrupcion de la pandemia por Covid-19, que coloc6 a numerosas empresas en situaciones

dificiles y las obligd a buscar soluciones para subsistir.

Sin embargo, durante el 2020, primer afio de la pandemia, este sector productivo fue muy
afectado, al igual que otros sectores productivos del pais. Por ello, las Pymes ecuatorianas
tuvieron que afrontar caida de las ventas, cierre de negocios y descensos en la
productividad (Baque et.al,2020).

En el Estado ecuatoriano, el 70% de las Pymes del pais se paralizaron, como consecuencia
de la pandemia por Covid-19, lo que causé que estas empresas no percibieran ingresos.
Las pérdidas generadas se aproximan a los $ 500 millones. “Pichincha fue la provincia con

mayor niumero de cancelaciones, disolucién y liquidaciones, en 2020, con 481 negocios



desaparecidos, segun la Superintendencia de Compaiias”, explica Gabriela Borja,
presidenta de la Camara de la Pequefia y Mediana Empresa de Pichincha (CAPEIPI),
(Ekos,2021).

Segun un andlisis efectuado acerca del impacto econémico ocasionado por la pandemia
de Covid-19 en las empresas y el empleo durante el afio 2020, realizado por Crespo (2020),
se constato que el 50% de las compaifiias situadas en la provincia de Pichincha registraron
una reduccion de ingresos del 80% en marzo y del 77% en abril, respectivamente. Ademas,
el 51% de las empresas encuestadas contemplaron la opcién de cerrar de manera
definitiva; el 91% mantenian deudas y compromisos financieros pendientes de pago en el

mes de abril; y un 67% no lograron cubrir los costos y gastos operativos.

Especificamente, Vallejo (2020) resalta que el sector agroindustrial ha asumido una funcion
estratégica en el abastecimiento de alimentos en la provincia de Pichincha y a lo largo de
todo el territorio ecuatoriano durante el confinamiento por la crisis sanitaria del Covid-19.
No obstante, las operaciones de comercio exterior se vieron perjudicadas con una
disminucion econdémica del 4% (Orozco, 2020), como resultado del cese de actividades en
los mercados internacionales, lo que obstaculizé la exportaciéon de productos hacia las
naciones con las que se mantienen relaciones comerciales, generando un impacto adverso

en los niveles de productividad y rentabilidad del sector agroindustrial.

Con base en registros econdémicos, durante el 2020, primer afio de pandemia, se determiné
gue el Covid-19 fue la causa principal de fracaso de las Pymes ecuatorianas, en la que se
presentaron tres escenarios en los cuales se exponian las caidas de las ventas de estas,
consecuentemente el cierre de los negocios y descenso en la productividad. Durante la
pandemia, dentro de las Pymes se fueron desencadenando consecuencias de fracaso
subyacentes, tales como las relacionadas con la gestion, el ambito financiero y empresarial.
(Baque et.al,2020).

Por otra parte, en los primeros meses del 2021, el Banco Central del Ecuador (BCE) realiz
estimaciones econdmicas, donde se manifestd que la economia del estado ecuatoriano
tendria un crecimiento al cierre de 2021 en 3,6% y, en el afio 2022 en 2,6% (CIP, 2021).
Es asi que, el afio 2021 ha sido un afio de recuperacion econdémica, tras un 2020 con
enormes pérdidas que afectaron tanto a las grandes empresas como a las Pymes en sus

diversos sectores productivos.



Al analizar la calidad dentro de las Pymes ecuatorianas, se observa que los sistemas de
gestion de calidad experimentaron un aumento gradual, aunque modesto, antes de la
irrupcién del Covid-19. Esto Este fenébmeno sugiere que la imperiosa necesidad de cumplir
con las expectativas del cliente y mejorar la competitividad ha sido un factor determinante
para las empresas, gestionando a través de la planificaciéon, organizacién, direccion y
control. Estos aspectos han desempefiado un papel fundamental en la consecucion y
garantia de la calidad, asi como en la optimizacién eficaz de los recursos disponibles con
miras a su crecimiento, desarrollo y permanencia en el mercado, e incluso en su expansion

hacia nuevos sectores (Bourne et al., 2019).

Sin embargo, todos estos objetivos de crecimiento y desarrollo se vieron interrumpidos en
muchos casos por la pandemia del Covid-19. En consecuencia, varias Pymes enfrentaron
dificultades para afrontar este desafio y algunas desaparecieron, mientras que otras
lograron adaptarse. Ahora, resulta crucial examinar las herramientas y estrategias
utilizadas por estas Ultimas para superar la pandemia y mantener la viabilidad de sus

empresas.

De igual manera, Desde una perspectiva econdmica, el analisis de la productividad y los
factores que influyen en su desarrollo constituye un tema clasico en la Economia Industrial.
A nivel internacional, existen numerosos estudios empiricos que abordan la productividad
desde diversas perspectivas. No obstante, en el caso ecuatoriano, la cantidad de
investigaciones empiricas con datos empresariales es limitada, dado que la disponibilidad
de informacion estadistica en bases de datos con ese nivel de detalle es muy escasa
(Villares, 2014). A pesar de esta limitacion, es evidente que el crecimiento y la mejora de
la calidad y productividad en las Pymes ecuatorianas han sido considerablemente menores

en comparacion con las grandes empresas a lo largo de los dltimos afios.

Es importante en este contexto, analizar el sector industrial manufacturero antes y durante
la pandemia. Un indicador para este estudio es el valor agregado bruto (VAB), en
comparacion de los afios 2019 y 2020. Es asi como, el sector de la produccién de alimentos
tuvo un crecimiento del 15,7% y 5,7% respectivamente. (CIP, 2021), y tomando en cuenta
Su presencia a nivel provincial, se tiene un gran asentamiento dentro de la provincia de
Pichincha a lo largo de sus 8 cantones. Tanto asi que, se cuenta con alrededor de 6.500
empresas manufactureras dentro de la provincia, generando mas de 135.000 empleos en

los diferentes sectores manufactureros en lo que va del afio 2023.



Como se evidencia, las Pymes ecuatorianas han sido afectadas de distintas formas a causa
del Covid-19, por ello es necesario realizar una investigacion que permita evaluar los
efectos de la pandemia en este sector productivo. Es en este sentido que se plantea este
proyecto, el cual permitird evaluar los efectos de la pandemia en la productividad y calidad
en las Pymes del sector alimenticio dentro de Pichincha. Con esta investigacion se
identificaran los factores e indicadores influyentes dentro de estas Pymes que muestran un
aumento o descenso de la calidad y productividad en el marco comparativo del antes y
después de la pandemia, con la finalidad de que se puedan establecer acciones enfocadas
a la inversibn en modelos de gestién de la calidad y mejora de productividad como
herramientas para hacer frente al mercado y al entorno, sobre todo para generar valor en

los procesos y por ende mejorar la rentabilidad.

1.1 Objetivo general

Analizar la productividad y calidad de las Pymes del sector alimenticio de la provincia de

Pichincha, antes y después de la pandemia por Covid-19.
1.2 Objetivos especificos

1. Obtener datos de productividad y calidad de las Pymes del sector alimentico de la

provincia de Pichincha, antes y después de la pandemia.

2. Realizar una comparacion de la productividad y calidad, antes y después de la

pandemia por Covid-19.

3. Proponer recomendaciones de mejora de calidad y productividad para aumentar la

productividad en las Pymes del sector alimenticio.
1.3 Hipobtesis

Existen cambios significativos en la productividad y en la calidad, dentro de las Pymes del

sector alimenticio de la provincia de Pichincha después del Covid-19.

1.4 Alcance

El propdsito de esta investigacion se restringe a examinar la calidad y la productividad de
las Pymes del sector alimenticio en la provincia de Pichincha durante los afios 2019 y 2023.
Este enfoque se justifica por las repercusiones que la pandemia del Covid-19 ha generado

en la organizacion de las empresas ecuatorianas de diversos sectores. Por ello, se escogi6



el sector alimentico para analizar qué paso con la calidad y productividad de las Pymes de

este sector de Pichincha.

En base a los expuesto, por medio de la encuesta, que es la herramienta de recoleccion
de datos de este trabajo de investigacion, se obtendran datos cuantitativos que seran de
utilidad para aplicar tres indicadores de calidad y tres indicadores de productividad. Con
estos indicadores se podra realizar el analisis comparativo de las 2 variables estudiadas y
corroborar si existié 0 no un cambio significativo en la calidad y productividad en las Pymes

del sector alimenticio después de la pandemia.
1.5 Marco teorico

En el marco tedrico que hace mencién a los conceptos necesarios que sirven para entender
el tema de investigacion y son la justificacion del por qué se aplican ciertos términos,

criterios y términos dentro del documento.
1.5.1 Pymes

Es un hecho ampliamente reconocido que la estructura y funciones empresariales
surgieron con el fortalecimiento de la economia capitalista durante la Revolucién Industrial.
Desde entonces, han emergido pequefias y medianas empresas, ahora conocidas como
Pymes. En la actualidad, las Pymes en el mercado adoptan diversas formas y tamafios,
pudiendo ser operadas por un Unico propietario y con la libertad de llevar a cabo una
variedad de actividades de produccion, comercializacién o prestacion de servicios, con el
objetivo de obtener beneficios econémicos. Segln el Estudio de Gestibn Competitiva de
las Pymes en Ecuador, estas representan el 94% de las unidades productivas (Rodriguez,
Aviles, 2020).

La importancia de las Pymes se refuerza alin mas al incluir tanto las nuevas empresas
como las microempresas en diversas economias. Incluso las microempresas del sector
informal han llegado a ser el motor del crecimiento econémico, como es el caso de Ecuador.
Considerando el papel de las Pymes, se evidencia un progreso econdmico mediante la
generacién de empleo y la creacién de vinculos de mercado que impulsan la produccion,

incluida la innovacién, y contribuyen al desarrollo local (Robles, 2009).
1.5.1.1 Pymes en el Ecuador

Las Pymes en Ecuador se distinguen por ser dirigidas por una persona juridica o natural,
dedicadas a actividades econOmicas dentro del sistema productivo, mediante la

comercializacion de bienes o servicios. Segun la Superintendencia de Compaiiias de



Ecuador (2012), las Pymes pueden adoptar diversas formalidades organizativas y estan
obligadas a cumplir con la normativa establecida en la Ley de Régimen Tributario Interno
y obtener un Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

1.5.1.2 Clasificacion de las Pymes del Ecuador

En Ecuador, la clasificacion de las Pymes se basa en dos criterios fundamentales: los
ingresos y el nUumero de empleados. Este sistema de clasificacién se encuentra definido en
el Reglamento que establece la estructura e institucionalidad para el desarrollo productivo,
la inversion y los mecanismos de fomento productivo, segun lo dispuesto en el Codigo

Organico de la Produccién, Comercio e Inversiones (Avalos, 2020).
A continuacion, se presenta una tabla de la segmentacién de las Pymes:

Tabla 1.1 Clasificacion de las Pymes

Clasificacién de las Ventas al afio US $ No. Trabajadores

Pymes
Microempresas Menor o igual a 100.000 lal0
Pequefias Empresas 100.001 a 1"000.000 11 a50
Medianas Empresas A 1.000.001 a 2.000.000 51 a 100
Medianas Empresas B 2.000.001 a 5.000.000 101 a 199

Empresas Grandes

5.000.001 en adelante

200 en adelante

La clasificacion de las empresas segun su tamafio revela que, en el afio 2022, las
microempresas constituyen el segmento con mayor participacion, representando un 93,9%
del total. Por otro lado, las empresas grandes representan solamente un 0,5% del total. Sin
embargo, a pesar de su menor presencia numérica, las empresas grandes concentran la
mayor proporcién de ventas en el afio 2021 y de plazas de trabajo registradas en el afo
2022, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2023).

Dentro de la clasificacion de las empresas segln su tamafio, se tiene la siguiente tabla:



Tabla 1.2 Porcentaje de las Pymes segun su tamafio en Ecuador

Clasificacion del tipo de Porcentaje de
Pyme Presencia de Empresas
Microempresas 93,90%
Pequefias Empresas 4,40%
Medianas Empresas A 0,70%
Medianas Empresas B 0,50%
Grandes Empresas 0,50%

De forma gréfica se puede observar dicha distribucién de las empresas en la figura 1.1:

Distribucion de empresas segun su tamano

= Microempresas = Pequefia Empresa = Mediana Empresa A = Mediana Empresa B ® Grande Empresa

1% -1% 1%

|

Figura 1.1 Distribucién de las Pymes

Asi mismo, Las Pymes en Ecuador representan una importante fuente de desarrollo social
en términos de produccién, demanda y adquisicion de productos, lo que las convierte en el
pilar muy importante para la generacion de riqueza y empleo. Estas empresas abarcan una
amplia gama de opciones en el panorama economico ecuatoriano. Segun el censo
econdmico llevado a cabo por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), las
actividades econdémicas de las Pymes se distribuyen en sectores como servicios,

manufactura, minas y canteras, comercio, y agricultura (Carvajal, 2017).

A continuacién, se tiene una tabla sobre la distribucion de dichos sectores econémicos a

nivel nacional.



Tabla 1.3 Distribucion de los sectores econdmicos de las Pymes en Ecuador

Sectores Distribucion del
Econdmicos Sector Econémico

Servicios 45,50%
Comercio 34,20%
Agricultura 8%

Manufactura 9%

Construccién 3,10%
Minas y Canteras 0,20%

Sectores Econdmicos

= Servicios = Comercio = Agricultura Manufactura = Construccion = Minas y Canteras

0%

Figura 1.2 Sectores Econdmicos de las Pymes

1.5.2 Industria manufacturera

La industria manufacturera se define como el proceso de transformacion fisica o quimica
de sustancias, materiales o componentes en productos nuevos, listos para su consumo o
como insumos para otras industrias. Esta industria utiliza materias del segmento primario
provenientes de la agricultura, ganaderia, silvicultura, pesca, mineria, entre otros sectores
(Etecé, 2023).

Ademas, la industria manufacturera se distingue por transformar materias primas o bienes

semiprocesados en productos finales listos para el consumo, los cuales son posteriormente



comercializados a través de distribuidores y otros canales que los acercan a los

consumidores finales (Etecé, 2023).

Asi mismo, la industria de la manufactura se considera parte del sector secundario de la
economia de un pais, en contraste con el sector primario, que se encarga de la obtencién
y procesamiento de la materia prima (Etecé, 2023). En este sentido, los términos "industria
manufacturera” e "industria ligera" pueden ser utilizados de manera intercambiable, aunque

el enfoque preciso puede variar dependiendo del contexto y la region.

De acuerdo con su posicion dentro de la cadena de produccion de bienes, es posible

identificar cuatro tipos de industria de manufactura:

1. Tradicional: Estas industrias se dedica a la transformar la materia prima en un

producto final para salir a ser comercializado y consumido.

2. Intermedias: Estas industrias fabrican bienes semielaborados que sirven como
insumos para otras industrias manufactureras, como piezas para el ensamblaje de

productos finales.

3. Mecéanicas: Este tipo de industria produce las herramientas y las maquinarias que
son necesarias dentro de las empresas en sus procesos industriales, ya sea para

el sector secundario u otros sectores.

4. Residuales: Estas industrias utilizan como materia prima los residuos o sobras de
otros procesos industriales, reciclando materiales para generar nuevos productos o

componentes.

Cada uno de estos tipos de industria manufacturera desempefia un papel especifico dentro
del proceso de produccién y contribuye de manera distinta a la economia y al desarrollo

industrial.
1.5.3 Industria Alimenticia

La industria alimenticia abarca todas las etapas de la cadena de alimentos, desde la
transformacién de materias primas hasta la elaboracion de alimentos destinados al
consumo directo en el mercado (Economipedia, 2020). En esencia, esta industria se
encarga de desarrollar y distribuir productos alimenticios para los seres humanos y para

los animales, utilizando insumos provenientes de la agricultura y la ganaderia.

Dada su relevancia en el mundo moderno, la industria alimenticia desempefia un papel
crucial al proporcionar una oferta constante de alimentos (Economipedia, 2020). Esta

organizada en diferentes actividades que abarcan una amplia gama de productos, como



productos lacteos, frutas, pescado, carne, vegetales, aceites y grasas, alimentos para

animales, productos de molineria, entre otros (INEC Panama, 2017).

La produccién en esta industria puede ser llevada a cabo tanto internamente como por
terceros, como en el caso de los mataderos. Algunas de estas actividades se consideran
parte de la industria manufacturera, como las realizadas en panaderias, pastelerias,
carnicerias, etc. Estas actividades suelen vender su produccién tanto al por mayor como al
por menor (Etecé, 2023). La diversidad y amplitud de la industria alimenticia reflejan su

importancia y su lugar fundamental en la economia y la sociedad moderna.

1.5.3.1 Industria Alimenticia en Ecuador

En Ecuador, la industria alimenticia desempefia un papel fundamental dentro del sector
manufacturero, impulsado por la diversidad de alimentos producidos en el pais y el
desarrollo de una industria alimentaria robusta. La importacion de insumos y bienes de
capital también influye en su evolucién, que esta intrinsecamente ligada a la demanda

interna y a las politicas de comercio exterior adoptadas (Ekos, 2018).

El sector de bebidas y alimentos es uno de los mas destacados en Ecuador, contribuyendo
significativamente al desarrollo econdémico y social, ya que este sector tiene una presencia
del 6,6% del Producto Interno Bruto (PIB) del pais (Mucho Mejor Ecuador, 2022).

En cuanto a su composicion, la produccion de alimentos mas destacada incluye el
procesamiento y conservacion de pescado, camarones y otras especies acuaticas, con una
orientacion exportadora significativa. La produccion de productos carnicos también es
relevante debido al alto consumo en los hogares. La produccién de aceites y grasas ha
tenido un buen desemperio, tanto en términos de produccién como de acceso a mercados
internacionales. El sector de bebidas, por su parte, ofrece una amplia variedad y tiene un

peso importante dentro de la industria alimenticia (Ekos, 2018).

El sector de bebidas y alimentos en el pais ha experimentado un crecimiento exponencial
afio tras afo, representando el 45% de la actividad manufacturera del pais en 2020, segln
datos del Banco Central del Ecuador (Mucho Mejor Ecuador, 2022). A pesar de la pandemia
gue fue provocada el Covid-19 en 2019 y 2020, el sector experiment6 una recuperacion en
2022, donde las ventas aumentaron y representaron el 43% de los ingresos generados en
Ecuador (Mucho Mejor Ecuador, 2022).

Ademas, el sector de las bebidas y los alimentos se destaca por su contribucién a la

generacion de puestos de trabajo en Ecuador, puesto que, de cada 10 empleos en el pais,
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5 son provenientes de esta industria. Ademés, 1 de cada 10 empresas en el pais son
pertenecientes al sector alimenticio (Mucho Mejor Ecuador, 2022). Esto subraya la

importancia econdmica y social de la industria alimenticia en Ecuador.

1.5.4 Productividad

Segun Herrera (2012) la productividad se define como la relacion que existe entre el
producto de un sistema de produccion o servicios sobre los recursos utilizados para obtener
dicha produccion. Representa el uso correcto y eficiente de recursos como, tierra, capital,
energia, materiales e informacién en la produccién de lo que son bienes y servicios. Una
mayor productividad siempre implica obtener mas produccion con la misma cantidad de
recursos, o lograr una mayor produccién en términos de cantidades o volumen y a su vez

cumpliendo con una correcta calidad de la produccion con los mismos insumos invertidos.

De igual forma, la productividad también se puede entender como la relacion entre los
resultados obtenidos y el tiempo requerido para lograrlos. Dado que el tiempo es el
denominador cominmente mas utilizado porque es una medida general y a su vez, esta
fuera del control del ser humano. Cuanto menos tiempo se requiera para alcanzar el

resultado deseado, mayor serd la productividad alcanzada por el sistema.

Este concepto es esencial para gerentes, directores o duefios de empresa, ingenieros de
las areas industriales, economistas y politicos, ya que les permite comparar la produccion
en los distintos niveles del sistema econdémico con los recursos. A menudo se considera
como un indicador de rendimiento o eficiencia, especialmente si se mide con precision
(Herrera, 2012).

La productividad de una empresa se evalia mediante varios indicadores relacionados y se
compara los resultados de productividad con los resultados de las empresas competidoras
gue producen los mismo o productos similares y que se consideran lideres en términos de
organizacion y tecnologia dentro del sector productivo al que pertenecen. Se examina la
evolucion historica de estos indicadores para determinar el nivel de mejora en la

productividad de la empresa a lo largo del tiempo (SENA, 2003).

En términos de medicién, existen dos enfoques principales: mediciones parciales, que
relacionan la produccién con un solo insumo como el trabajo o el capital; y mediciones
multifactoriales, que relacionan la produccién con un indice ponderado de varios insumos
utilizados (Martinez, 1998). Estos enfoques proporcionan una visiéon integral del

rendimiento y la eficiencia de una empresa en términos de produccion.
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Dichos tipos de productividad se pueden expresar matematicamente de la siguiente forma:

Total de Producto
Insumo parcial

= Productividad parcial

Total de Producto

— P . .
Total de Insumos roductividad total

Asi mismo, es cierto que la definicion de productividad esti estrechamente ligado a la
calidad que tiene el producto o servicio, la calidad de la mano de obra, la gestién y las

condiciones de trabajo son elementos cruciales en este sentido. (Herrera, 2012).

1.5.5 Calidad

La calidad es el conjunto de cualidades y caracteristicas que tiene un producto o servicio
obtenidos dentro de un sistema de produccién, asi como la capacidad de satisfacer los

requisitos y especificaciones expresadas por el cliente. (Cuatrecasas, 2013).

Es importante destacar que la calidad estéd inversamente relacionada con la variabilidad.
Esto significa que, si la variabilidad de las caracteristicas importantes de un producto

disminuye, la calidad del producto tiende a aumentar (Montgomery, 2013).

En otras palabras, cuanto mas constante y predecible sea el proceso de produccion y las
caracteristicas del producto, mayor sera la calidad percibida por el cliente. La reduccién de
la variabilidad es fundamental para garantizar que el producto logre cumplir con las

expectativas del cliente y sea consistente en términos de rendimiento y fiabilidad.

1.5.5.1 Control de la calidad

La preocupacion por la calidad en las empresas ha sido una constante a lo largo del
tiempo. El interés por realizar un trabajo bien realizado, cumpliendo con estdndares de
calidad, ha estado presente en diferentes formas a lo largo de la civilizacion. Desde

inspecciones realizadas por los propios artesanos hasta la intervencién de inspectores
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equipados con sistemas de verificacion, la calidad siempre ha sido una preocupacion

fundamental.

Sin embargo, la conceptualizacién de la calidad como una funciéon empresarial especifica
surge en el siglo XX. Durante este periodo, las empresas comenzaron a reconocer la
importancia estratégica de la calidad en la satisfaccion del cliente, la mejora de la eficiencia

operativa y la competitividad en el mercado (Galvan, Moctezuma, Dolciy Lépez, 2012).

A medida que las organizaciones se enfrentaban a un entorno empresarial cada dia mas
globalizado y competitivo, la gestién de la calidad se convirtié en un aspecto fundamental
para garantizar el éxito y la supervivencia a corto, mediano y largo plazo de las
organizaciones. Esta evolucion llevé al desarrollo de sistemas de gestion de calidad, como
ISO 9000, y enfoques como Seis Sigma y Total Quality Management (TQM), que han
cambiado la forma en que las organizaciones deben gestionar y mejorar la calidad de sus

productos y servicios.

En resumen, si bien la preocupacion por la calidad ha existido desde tiempos antiguos, su
definicibn como una funcién empresarial especifica y su integraciéon en los procesos de
gestion modernos son atributos distintivos del siglo XX y contintan siendo fundamentales

en la practica empresarial actual.

1.5.5.2 Sistema de gestion de calidad

La gestién de la calidad es un concepto que tiene importantes implicaciones para el
bienestar y la competitividad de las industrias. En un mundo cada vez mas globalizado, con
un comercio internacional en constante crecimiento, las organizaciones se enfrentan al reto
de producir bienes o servicios que satisfagan e incluso superen las expectativas que tienen
sus clientes. Por ello, la calidad se convierte asi en un elemento importante y una condiciéon

muy necesaria para enfrentar este reto (Diaz et al., 2021).

Un sistema de calidad representa un sistema organizacional en la cual cada departamento
de la empresa colabora sinérgicamente para fomentar una cultura basada en la calidad.
Estos sistemas varian de una empresa a otra, ya que estan influenciados por una variedad
de factores especificos de cada organizacion. La gestion de calidad se apoya en este
sistema, que a su vez se fundamenta en la retroalimentacion y opinién de los clientes. En
un entorno empresarial altamente competitivo, donde se busca hacer las cosas bien y
mejor, y a un costo competitivo, se generan estrategias que diferencian a las empresas y

les otorgan mayor éxito en el mercado (Alvarez et al., 2012).
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El ciclo de Deming o como sus siglas lo indican (PDCA), hace referencia a 4 acciones
importantes que se deben realizar, que son: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, dichas
acciones constituyen la base para el desarrollo de cualquier sistema de gestion de calidad.
Este enfoque proporciona pautas claras para la mejora continua y el perfeccionamiento de
los procesos, lo que resulta fundamental en un contexto empresarial en constante

evolucion y cambio (Alvarez et al., 2012).

De forma general, la gestion de calidad es un aspecto crucial para la competitividad y el
éxito de las organizaciones en el mercado actual. La implementacion de sistemas de
calidad efectivos, basados en la retroalimentacion del cliente y en el enfoque de mejora
continua, permite a las organizaciones adaptarse a los desafios cambiantes y mantenerse

relevantes en un entorno empresarial dinamico y altamente competitivo.

1.5.5.3 Normas ISO

Las normas de calidad, también conocidas como normas ISO, tienen como obijetivo
principal la estandarizacion de los procesos para asegurar la calidad y eficiencia en la
produccién de bienes y servicios. En un mundo globalizado, donde la competitividad y la
productividad son factores determinantes, la sociedad demanda productos que satisfagan

sus necesidades de manera eficaz (Mantilla, 2021).

Las normas I1SO 9000 se consideran como las mejores practicas empresariales en la
actualidad. En la version mas reciente, 1ISO 9001:2015, se establecen siete principios

fundamentales de la gestion de la calidad. Estos principios incluyen los siguiente:

1. Enfoque hacia el cliente: Las empresas deben comprender y responder a las

necesidades y expectativas de sus clientes de manera efectiva.

2. Liderazgo: Los lideres, gerentes o directores de las empresas deben establecer una

visién clara, alinear los objetivos y comprometerse con la mejora continua.

3. Compromiso y competencias de las personas: Se reconoce la importancia del
personal en el logro de los objetivos de calidad y se promueve su participacion y

desarrollo.

4. Enfoque basado en los procesos: Se enfatiza la importancia de entender y gestionar
los procesos interconectados como un solo sistema para alcanzar los resultados

deseados de manera eficiente.
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5. Mejora: Se promueve la mejora continua de los procesos, productos y servicios con

base en la retroalimentacion y la revision sisteméatica de la informacion.

6. Toma de decisiones informadas: Las decisiones deben basarse en el andlisis de
datos y la informacién relevante para asegurar la efectividad y eficiencia de los

procesos.

7. Gestion de las relaciones: Se destaca la importancia de establecer y mantener
relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores, socios y otras partes
interesadas (ISO 9001, 2015).

Estos principios proporcionan un marco sélido para la implementacion y mejora continua
de los SGC en las organizaciones, lo que contribuye a su competitividad y éxito en el

mercado.

1.5.5.4 Beneficios del sistema de gestion de calidad

La implementacién de un Sistema de Gestidon de Calidad (SGC) conlleva una serie de
beneficios que pueden ser distintos segun el sector en el que se desarrolle, pero su nivel
de variabilidad es limitado. Estos beneficios se dividen en internos y externos, y ambos son
cruciales para el éxito y la competitividad de una organizacion (Tari, Molina-Azorin y Heras,
2012).

Los beneficios internos del SGC estan relacionados con aspectos internos de la

organizacion, incluyendo:

1. La seguridad y satisfaccién en el trabajo: Un SGC bien implementado puede
mejorar el ambiente laboral y la seguridad de los trabajadores, lo que a su vez

puede aumentar la moral y la productividad.

2. Tasa de absentismo: Un SGC puede contribuir a reducir la tasa de absentismo al

mejorar las condiciones de trabajo y la satisfaccion de los empleados.

3. Salario de los trabajadores: Mejorar la eficiencia y la calidad de los procesos puede
conducir a mejores resultados financieros, lo que puede reflejarse en salarios mas

competitivos para los empleados.

4. Fiabilidad de las operaciones: Un SGC puede ayudar a optimizar los procesos

internos y garantizar la fiabilidad y consistencia en las entregas

15



5.

Entregas justo a tiempo y cumplimiento de pedidos: La implementacién de un SGC
puede mejorar la eficiencia en el manejo de los inventarios y la planificacion de la
produccion, lo que permite cumplir con los plazos de entrega y los pedidos de

manera mas consistente.

Reduccion de errores: Un SGC bien disefiado puede ayudar a identificar y corregir
errores de manera proactiva, lo que reduce los costos asociados con retrabajos y

desperdicios.

Rotacién de existencias: Un SGC puede contribuir a una gestion mas eficiente de
los inventarios, reduciendo la obsolescencia y optimizando los niveles de

existencias.

Por otro lado, los beneficios externos del SGC estan vinculados a la percepcion y

satisfaccion del cliente, incluyendo:

1.

Satisfaccion de los clientes: Un SGC puede incrementar la calidad del producto o
servicio, lo que se transforma en una mayor satisfaccion del cliente y una mejora

en la imagen y prestigio de la empresa.

Numero de quejas y reclamaciones: Un SGC puede ayudar a reducir el nimero de
quejas y reclamaciones al identificar y abordar las causas subyacentes de los

problemas.

Repeticiones en las compras: La calidad y consistencia de los productos y servicios

pueden fomentar la fidelidad del cliente y aumentar las repeticiones en las compras.

Cuota de mercado: Un SGC puede mejorar la competitividad de la empresa y subir

su cuota de mercado al poder ofertar productos y servicios de alta calidad.

Ventas por parte del empleado y rendimiento de ventas: Un SGC puede mejorar la
eficiencia operativa y la rentabilidad, lo que se refleja en un mayor rendimiento de

las ventas y los activos.

En resumen, la implementacion de un SGC puede proporcionar una amplia gama de

beneficios tanto internos como externos, lo que contribuye a la mejora continua y al éxito

sostenible de la organizacion en un mercado cada vez mas competitivo.
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1.5.6 Pandemia por Covid-19

Las pandemias son epidemias que surgen a partir de un nuevo virus y se extienden a
multiples naciones, afectando a un gran nimero de individuos en diferentes regiones y
territorios. Mientras tanto, el término epidemia hace referencia a la propagacién de una
enfermedad que afecta a un gran nimero de individuos en una misma area durante un

periodo especifico (Castafieda, 2021).

En diciembre de 2019, en Wuhan, ciudad de China, una serie de casos clinicos por
neumonia, que posteriormente fueron identificados como casos de contagio por el virus
SARS-CoV-2. La OPS avis6 sobre el primer caso por Covid-19 confirmado en el continente
americano en EEUU el 20 de enero del 2020, y desde ahi este virus se propago
rapidamente por todo el continente americano. Mientras que, en Ecuador se dio aviso del
primer caso de contagio el 1 de marzo de 2020, considerado como una transmision
importada (Sanchez, 2021).

Para agosto de 2020, los contagios a nivel mundial superaban los 16.8 millones de
personas, con una mortalidad de 6.750.600 afectados. Los paises americanos
encabezaban la lista de casos, siendo el pais estadounidense el pais mas afectado con
mas de 4 millones de contagiados y mas de 150.000 personas fallecidas; seguido por
Brasil, que superaba los 2,5 millones de casos, con mas de 90.000 fallecidos (Sanchez,
2021).

El impacto de la pandemia por Covid-19 se manifestd en diversos aspectos de la vida
global, incluyendo la salud, la economia, el empleo, la proteccion social y la educacién. Lo
gue comenz6 como una crisis sanitaria se transformo en una crisis generalizada que afecté

a la sociedad en su conjunto (Castafieda, 2021).

1.5.6.1 Impacto de la pandemia en las Pymes

La crisis sanitaria desencadenada por el Covid-19 impact6 significativamente a las Pymes
formales e informales de América Latina. Se estima que al menos el 13% de las empresas
formales no lograron resistir y se vieron obligadas a abandonar el mercado. Incluso
aquellas que aun permanecen en actividad enfrentan desafios, como poco flujo del
efectivo, muchas deudas y retrasos en el pago de compromisos con colaboradores
(Arreaza et al., 2021).

A pesar de las dificultades, las Pymes desempefiaron un papel fundamental durante la

pandemia al servir como canales importantes para el suministro y distribucién de alimentos,
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equipos médicos, medicamentos y otros productos esenciales. Ademds, innovaron y
ofrecieron soluciones a grades desafios, lo que resalté la importancia de este segmento

empresarial (Arreaza et al., 2021).

Aunque la actividad econdmica muestra signos de recuperacion, las Pymes aun enfrentan
riesgos, como la inflacion, el aumento de las tasas de interés y el endeudamiento. También
existe la posibilidad de marcas permanentes en la competitividad y productividad, asi como
efectos negativos por el aumento de la informalidad y el declive econémico en los mercados

donde se desenvuelven.

El apoyo rapido y oportuno de los gobiernos de turno de mayoria de paises de la region
latinoamericana a las Pymes durante el 2020 fue crucial para solventar una situacion que
pudo haber sido alin mas grave. Se implementaron medidas como la refinanciacion de
créditos bancarios, la reduccién en algunos impuestos y la creacion de programas de ayuda
de empleo y garantias crediticias. Todo esto implicé asignaciones presupuestarias

extraordinarias y un mayor endeudamiento publico (Arreaza et al., 2021).

18



2 METODOLOGIA

En este apartado, lo que se busca es indicar el tipo de investigacion y como se va a obtener
la informacion, a qué muestra de la poblacién se va a estudiar y cOmo se va a procesar la

informacién para obtener los datos deseados para la investigacion en si.
2.1 Naturaleza de la investigacién

La ruta de investigacion del presente tema es cuantitativa, dado que esta ruta es apropiada
cuando el investigador pretende estimar la magnitud o la ocurrencia de un fenébmenoy asi,
probar una hipétesis que se haya planteado (Hernandez et.al,2018), como es el caso de
este tema de investigacion, ya que se va a estudiar los indices de la productividad y la
calidad antes y después de la pandemia en las Pymes del sector alimenticio en la provincia
de Pichincha, con la intencién de probar como hipétesis el cambio significativo de la calidad

y productividad de dichas Pymes después del Covid-19.
2.2 Alcance

Dentro de la ruta de investigacién cuantitativa, se tiene un alcance descriptivo, el cual,
pretende recolectar, medir y procesar los datos para reportar informacion sobre diversos
aspectos, conceptos o variables del fendbmeno o problema a investigar (Hernandez
et.al,2018). Asi pues, la calidad y productividad son las variables de investigacion a las
cuales se les va a realizar un analisis a través de la recoleccion de datos dentro del contexto

antes y después de la pandemia.

Como herramienta dentro de un estudio descriptivo se tiene la encuesta, dicha herramienta
sera usada para aplicarla sobre una muestra de las Pymes del sector alimenticio, con la
finalidad de recabar datos de calidad y productividad. Dicha informacion sera procesada y
organizada mediante la ayuda de programas informaticos. A su vez, con esa informacion
procesada se pueda corroborar la hipétesis de investigacion previamente planteada y
también se pueda emitir las conclusiones y recomendaciones sobre calidad y productividad

hacia dichas Pymes
2.3 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es basicamente un plan o una estrategia que se estructura
para recolectar datos y obtener la informacién relevante en una investigacién con la
finalidad de responder al planteamiento del problema de investigacion de forma

satisfactoria (Hernandez et.al,2018).
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En base a los disefios de investigacion existentes, se va hacer uso de un disefio no
experimental, el cual se basa en medir las variables o los fendmenos tal como se dan en
su contexto natural, con el fin de analizarlas (Hernandez et.al,2018). Estas acciones se van
a realizar sobre las variables de calidad y productividad, para saber si existid 0 no un
aumento de estas después de la pandemia sobre las Pymes del sector alimentico de

Pichincha.
2.4 Seleccion y tamafo de la muestra

Dentro del proceso cuantitativo, la muestra es el grupo pequefo de una poblacion a la cual
se va a estudiar mediante la recoleccién de datos, por ellos a la muestra se la debe definir
y delimitar con precision. Dicha muestra debe ser significativa de la poblacion. Con ello, lo
gue se busca es que los resultados obtenidos en la muestra logren generalizarse o

extrapolarse a la poblacion estudiada (Hernandez et.al,2018).

Como poblacién o universo de la investigacion se tiene a las Pymes del sector alimenticio
dentro de Pichincha, contemplando a su vez aquellas empresas que estén activas desde
el afio 2018 hasta el afio 2023, tomando en cuenta también aquellas empresas que son

del tipo micro, pequefias y medianas empresas del sector.

Para la seleccion de la muestra, se pueden emplear dos enfoques principales: la muestra

probabilistica y la muestra no probabilistica.

La muestra probabilistica busca que todos los miembros de la poblaciéon tengan el mismo
nivel oportunidad de conformar la muestra mediante una seleccion. Este tipo de muestra
se obtiene al definir las principales caracteristicas y tamafio de la poblacion, y luego
seleccionando aleatoriamente las unidades de analisis. En este método, cada individuo
tiene una probabilidad conocida de ser seleccionado, lo que asegura que la muestra sea

representativa de la poblacion en su conjunto.

Por otro lado, la muestra no probabilistica es aquella en la que la seleccion de los
elementos no se basa en la probabilidad, sino en factores relacionados con las
caracteristicas especificas de la investigacién o del mismo investigador. En este caso, el
proceso de seleccién no sigue un enfoque metddico ni se rige por férmulas de probabilidad,
sino que depende de la toma de decisiones del investigador, lo que puede introducir sesgos

potenciales en la muestra.

Ambos enfoques tienen sus ventajas y limitaciones. Mientras que la muestra probabilistica
tiende a ser mas representativa y objetiva, la muestra no probabilistica puede ser mas

rapiday econémica de obtener, pero puede estar sujeta a sesgos y limitaciones en términos
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de generalizacidn de los resultados. La eleccion entre estos dos enfoques dependera de

los objetivos de investigacion, los recursos disponibles y la naturaleza del estudio.

En base a lo expuesto, la muestra seleccionada en esta investigacion es no probabilistica,
dado que los criterios de seleccion de la muestra dependen de factores como la
accesibilidad a la informacion, localizacion de las empresas y la calidad de informacion que
pueden brindar las mismas. En funcion de esto se hace la seleccién de una pequefia

muestra de empresas tomadas de la base de datos de la SuperCias.

Con ellos, se realiza contacto via correo electronico y telefénico para poder tener la certeza
de lograr obtener la informacion deseada de las variables de calidad y productividad

mediante las encuestas y entrevistas aplicadas a dichas empresas.

2.5 Recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos cuantitativos, se hace uso de tres indicadores de calidad y
tres indicadores de productividad. Dado que con estos indicadores se puede obtener

informacién de forma cuantitativa de las variables de la investigacion.
Para la calidad se tiene los siguientes indicadores:

) Productos defectuosos al mes
Porcentaje de productos defectuosos = — * 100%
Produccién total al mes

] ) Quejas resueltas al afio
Porcentaje de quejas resueltas = - — — * 100%
Quejas totales recibidas durante el aio

) ) Pedidos devueltos en el afio
Porcentaje de devoluciones = - ——x 100%
Pedidos totales en el afio

Para la productividad se tiene los siguientes indicadores:

Unidades producidas

productividad del personal = Horas hombre
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Unidades producidas

ductividad de produccién =
productividad de proauccion == =7 Jes esperadas

Ventas netas

roductividad financiera = —
p f Costo de produccion

Con la finalidad de obtener datos cuantitativos de los indicadores se estructura una
encuesta que se compone de preguntas que puedan obtener respuestas que alimenten a
las variables de los diferentes indicadores de calidad y productividad. La encuesta se

encuentra en el apartado de Anexos en el anexol.
2.6 Herramientas de procesamiento

Una vez obtenida la informacion mediante las encuestas, las mismas seran procesadas
mediante el programa de Excel, en el cual se va a tabular la informacion de las preguntas
por periodos, tomando el afio 2019 como el antes y el afio 2023 como el después de la
pandemia. Una vez clasificada la informaciéon por tiempos, se procede a clasificar la
informacion segun la relacién que tienen para formar indicadores y obtener valores de los
seis indicadores de productividad y calidad. Para ello se hara el uso de tablas y de graficas

para ver de forma practica la informacion clasificada y procesada.

Posteriormente, se procede a realizar la comparacion de los indicadores de productividad
y calidad en los periodos de antes y después de la pandemia para poder emitir un juicio

final sobre las Pymes del sector alimenticio de Pichincha.
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3 ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 Resultados

Este trabajo de integracion curricular tenia planteado tomar una muestra de empresas del
sector alimentico de la provincia de Pichincha para aplicar una encuesta buscando recabar
informaciéon de las variables de calidad y productividad para realizar un analisis
comparativo en el periodo antes, y después de la pandemia. Por lo tanto, se logré recabar
informacion de 10 empresas del sector alimenticio. De las cuales por motivos de
confidencialidad se decidié no mostrar el nombre de las empresas y manejarlas bajo un

nombre clave referido al tipo de producto que fabrica la empresa.

Las empresas encuestadas fueron de diferentes tamafios de empresa, diferentes
productos, diferente localizacion y con tiempos de actividad dentro del mercado alimentico

muy diferentes de cada una dentro de la Provincia.

Por lo mencionado anteriormente, las empresas micro y pequefias no tienen certificaciones
0 conocimiento alguno de las normas ISO o0 mas aun lo que es un SGC, dado que, en estos

casos, estas empresas son practicamente nueva con apenas 5 o 6 afios funcionando.

Por otra parte, las mediana empresas si cuentan con certificaciones ISO y a su vez conocen

y manejan mucho mejor los términos de calidad y productividad dentro de las ellas.
En la tabla 3.1 se observa la ubicacion de las empresas

Tabla 3.1 Localizacién de empresas

Tipo de Empresa Localizacion
Suplementos
alimenticios Quito
Cerveza Quito
Leche Machachi
Quesos Machachi
Snacks 1 Sangolqui
Jugos Sangolqui
Salsas Quito
Pulpa de fruta 1 Sangolqui
Snacks 2 Sangolqui
Pulpa de fruta 2 Sangolqui
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La aplicacion de la encuesta para recabar los datos requeridos fue realizada en la
localizacién de la empresa y los datos de la encuesta fueron ingresados mediante un

formulario online.

Dentro de la encuesta, lo que se buscaba obtener era informacién de numero de
trabajadores, horas laborables, numero de quejas de clientes, nimero de pedidos anuales,
numero de devoluciones, cantidades producidas, cantidades producidas con defectos,

ventas anuales y costos de produccion de anual.

De forma complementaria se hizo uso de informacion de la SuperCias para recabar

informacion de datos financieros de las empresas encuestadas.

Una vez aplicada la encuesta a un total de 10 empresas de Pichincha del sector alimenticio,
se procedio a clasificar la informacién recabada, dado que la informacién recolectada fue
agrupada y clasificada en el programa de Excel para realizar los andlisis respectivos de
calidad y productividad mediante el uso de los indicadores planteados en la metodologia
del trabajo de investigacion. A su vez, se hizo uso de tablas y figuras ilustrativas para

observar los resultados obtenidos de las encuestas de forma practica y clara.

Como primer punto se procedid a clasificar las empresas para saber qué tipo de Pymes
son. Por lo cual, se pudo evidenciar que se tiene 3 Microempresas, 5 pequefias empresas,
y 2 medianas empresas. Dicha clasificacion se basé en ver el nUmero de trabajadores que

tienen las empresas y las ventas anuales de las mismas.

En la tabla 3.2 se observa dicha clasificacion.
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Tabla 3.2 Clasificacion de Empresas

Tabla de Clasificacion de Empresas

Clasificacion de
Tipo de Empresa No. Trabajadores |Ventas Anuales US$ |empresa
Suplementos alimenticios 1a10 15.000
Cerveza 1al0 6.000
Pequena
Leche 11 a 49 6.741.871 Empresa
Pequeia
Quesos 11a49 1.034.892 Empresa
Pequena
Snacks 1 11a49 2.999.232 Empresa
Pequeia
Jugos 11a49 1.468.000 Empresa
Salsas 1al0 890.000
Pulpa de fruta 1 50a99 16.056.634
Pequena
Snacks 2 11a49 1.967.042 Empresa
Pulpa de fruta 2 50 a 99 8.541.884

Observando la clasificacion de las empresas en la figura 3.1, se puede evidenciar que de
forma porcentual se tiene un 50% de Pequefias empresas, un 30% de Microempresas y un

20% de Medianas empresas.

TIPO DE EMPRESAS

M Microempresa M Pequefia Empresa W Mediana Empresa

Figura 3.1 Tipo de empresas
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3.1.1 Resultados en base al indicador de quejas resueltas

Una vez obtenida la informacion de las encuestas, se procedié a clasificar la informacion
sobre las quejas obtenidas y quejas resueltas durante los afios 2019 y 2023. Obteniendo

asi la siguiente tabla:

Tabla 3.3 No. Quejas durante el 2019 y 2023

Tipo de Empresa No. %Léijgs en rggﬁgtj;sjaesn No. (%Légj:?s en r,:gﬁgraes]aesn
2019 2023

Suplementos
alimenticios 8 7 6 5
Cerveza 7 7 5 5
Leche 6 5 5 5
Quesos 9 8 6 6
Snacks 1 8 6 7 6
Jugos 9 9 6 5
Salsas 10 8 8 7
Pulpa de fruta 1 16 15 12 12
Snacks 2 7 7 5 5
Pulpa de fruta 2 9 8 5 5

En la figura 3.2 se puede observar que las quejas en todas las empresas encuestadas son
menores en el afio 2023 a comparacion con el afio 2019, evidenciando asi, que las
empresas analizadas aplicaron correctivos a lo largo de los afios para poder tener cada

vez menos quejas cada afio y garantizar un mejor servicio al cliente.

Quejas durante el afno 2019 vs 2023
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Figura 3.2 Quejas durante el afio 2019 vs 2023
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Asi mismo, se puede ver si las empresas lograron atender las quejas recibidas de forma

satisfactoria, dado que no solo se trata de disminuir las quejas si no también saber dar

solucion a las quejas que la organizacion recibe.

Para esto se hace uso del primer indicador de calidad que se propuso en este trabajo de

investigacion y es el indicador de porcentaje de quejas resueltas.

Indicador de quejas resueltas

Para armar este indicador porcentual se toma como numerador el nimero de quejas

resueltas, sobre el denominador que son las quejas totales al afio que ha recibido la

organizacion. Obteniendo asi la siguiente formula:

Porcentaje de quejas resueltas =

Quejas resueltas al aio

Quejas totales recibidas durante el aiio

* 100%

Una vez aplicado el indicador se obtiene los datos porcentuales de quejas atendidas

satisfactoriamente en los afios 2019 y 2023 en la tabla 3.4

Tabla 3.4 Porcentaje de quejas resueltas en el 2019 y 2023

Tipo de Empresa

Porcentaje de
guejas
resueltas en

Porcentaje de
guejas
resueltas en

Diferencia de quejas
resueltas del 2019 al
2023

¢Mayo

r

porcentaje de

quejas

resueltas en el

2019 2023 2023?

Suplementos
alimenticios 88% 83% -4% NO
Cerveza 100% 100% 0% SI
Leche 83% 100% 17% Sl
Quesos 89% 100% 11% Sl
Snacks 1 75% 86% 11% SI
Jugos 100% 83% -17% NO
Salsas 80% 88% 8% SI
Pulpa de fruta 1 94% 100% 6% Sl
Snacks 2 100% 100% 0% Sl
Pulpa de fruta 2 89% 100% 11% SI

En la tabla 3.4 se puede ver que el porcentaje minimo de quejas resueltas durante el afio

2019 fue de un 75%, mientras que en el afio 2023 se tuvo un porcentaje minimo de quejas

resueltas del 83%.
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De forma gréfica se puede ver una grafica comparativa del porcentaje de quejas resueltas
en el 2019 y 2023 en la figura 3.3

Porcentaje de quejas resueltas 2019 vs 2023
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Figura 3.3 Porcentaje de quejas resueltas en el afio 2019 vs 2023

En la figura 3.3 y en la tabla 3.4 se puede observar que el porcentaje de quejas resueltas
en el afo 2023 es mayor que en el 2019 en casi todas las empresas estudiadas,
exceptuando a las empresas de suplementos alimenticios y de jugos que tienen un 4% y
17% menos de quejas atendidas de forma satisfactoria en el 2023 a comparacion que en
el 2019. De igual manera se puede ver que el afio 2023 se tiene un mayor nimero de
empresas que soluciona el 100% de las quejas recibidas, siendo 6 de las 10 empresas
estudiadas. Y en el 2019 solo 3 de las 10 empresas tienen el 100% de quejas atendidas.
Por lo cual se puede asumir que las empresas han mejorado la calidad de atencion al

cliente en lo que corresponde a las quejas que se van presentando.

3.1.2 Resultados en base al indicador de devoluciones

De forma complementaria en la encuesta realizada a las empresas se pregunt6é a las
mismas, el promedio de pedidos que tuvieron durante el 2019 y el 2023. Y a su vez, se

pidi6 el numero de pedidos devueltos que tuvieron en los afios mencionados.

En base a esa informacién recolectada se realizé la tabla 3.5 mostrando tanto los pedidos

gue se tuvo en el afio 2019 y 2023 como los pedidos devueltos en el afio 2019 y 2023.
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Tabla 3.5 Pedidos recibidos y pedidos devueltos en el 2019 y 2023

Promedio de Pedidos Promedio de Pedidos
Tipo de Empresa pedidos en el devueltos en el pedidos en el devueltos en el
2019 2019 2023 2023

Suplementos
alimenticios 500 2 1500 2
Cerveza 200 0 300 0
Leche 7200 10 7000 6
Quesos 200 2 800 3
Snacks 1 1000 11 900 8
Jugos 1200 10 1500 8
Salsas 360 4 400 4
Pulpa de fruta 1 1200 5 1100 3
Snacks 2 1500 8 1600 5
Pulpa de fruta 2 1600 20 1800 10

En base a la tabla 3.5 se procede a hacer uso del segundo indicador de calidad que viene

a ser el porcentaje de devoluciones.

Indicador del porcentaje de devoluciones

Este indicador lo que busca es ver qué porcentaje de devoluciones tienen las empresas

del sector alimenticio. Para ello lo que se hace es tomar como humerador las devoluciones

gue se tuvo en los afios 2019 y 2023 respectivamente, sobre el denominador que son todos

los pedidos que tuvo la empresa en los afios 2019 y 2023.

Aplicando asi, la siguiente formula que fue propuesta anteriormente en la metodologia de

este trabajo de investigacion.

Porcentaje de devoluciones =

Pedidos devueltos en el afio

Pedidos totales en el afio

* 100%

Aplicando el indicador de porcentaje de devoluciones se pudo obtener la siguiente tabla:
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Tabla 3.6 Porcentaje de pedidos devueltos en el 2019 y 2023

: . Diferencia de z,Menqr
Porcentaje de Porcentaje de edidos porcentaje de
Tipo de Empresa pedidos pedidos b pedidos
devueltos del
devueltos en el | devueltos en el 2019 al 2023 devueltos en el
2019 2023 2023?
Suplementos 0,4% 0,1% 0,3% Si
alimenticios
Cerveza 0,0% 0,0% 0,0% SI
Leche 0,1% 0,1% 0,1% SI
Quesos 1,0% 0,4% 0,6% Sl
Snacks 1 1,1% 0,9% 0,2% Sl
Jugos 0,8% 0,5% 0,3% SI
Salsas 1,1% 1,0% 0,1% Sl
Pulpa de fruta 1 0,4% 0,3% 0,1% SI
Snacks 2 0,5% 0,3% 0,2% Sl
Pulpa de fruta 2 1,3% 0,6% 0,7% Sl

En la tabla 3.6 se puede observar que el porcentaje de devoluciones en las empresas
durante el afio 2019 pasa el 1%, siendo la empresa Pulpa de fruta 2 la que mayor
porcentaje de devoluciones tiene durante el 2019 con 1,3%. Por otra parte, en el afio 2019
la empresa con menor porcentaje de devoluciones fue la empresa de Cerveza con un 0%

de devoluciones.

Dando una vista en el afio 2023 se puede evidenciar que el porcentaje de devoluciones de
las empresas no pasa el 1%, teniendo el 1% de devoluciones la empresa de Salsas,
evidenciandose como la empresa con mayor porcentaje de devoluciones. Asi mismo, la
empresa con menor porcentaje de devoluciones es la empresa de Cerveza teniendo un 0%

de devoluciones.

De forma complementaria en la figura 3.4 y la tabla 3.6 se puede observar que en todas
las empresas durante el 2023 existido una disminucién del porcentaje de devoluciones en

comparacioéon al 2019.
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Porcentaje de pedidos devueltos en el 2019 vs

2023
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Figura 3.4 Porcentaje de pedidos devueltos en el afio 2019 vs 2023

De forma general analizando la tabla 3.5, la tabla 3.6 y la figura 3.4; se puede evidenciar
gue en las empresas estudiadas tuvieron mayor nimero de pedidos en el afio 2023 en
comparacion que el afio 2019 y que las devoluciones en el afio 2023 fueron menores en

comparacion al afio 2019.

3.1.3 Resultados en base al indicador de productos defectuosos

Para realizar un analisis complementario de la calidad en las Pymes estudiadas, se dio un
vistazo al area de produccion de dichas empresas, obteniendo asi, por medio de las
encuestas, datos de las unidades producidas mensualmente en los afios 2019y 2023,y a

su vez, datos de las unidades defectuosas producidas mensualmente en dichos afios.

La informacion recabada en las encuestas fue tabulada en la tabla 3.7.
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Tabla 3.7 Produccién mensual y produccién mensual con defectos en el 2019 y 2023

Promedio Promedio
Promedio de mensual de Promedio de mensual de
Tipo de Empresa produccion productos produccion productos
mensual en el defectuosos en mensual en el defectuosos en
2019 (u) el 2019 (u) 2023 (u) el 2023 (u)
Suplementos
alimenticios 400 30 2.000 90
Cerveza 2.000 100 2.120 100
Leche 486.500 800 450.000 600
Quesos 900 30 29.500 100
Snacks 1 100.300 350 88.000 300
Jugos 135.000 220 148.000 200
Salsas 28.000 50 54.400 80
Pulpa de fruta 1 300.000 450 285.000 400
Snacks 2 300.000 400 320.000 400
Pulpa de fruta 2 500.000 950 700.000 900

En base a la tabla 3.7 se procede hacer uso del tercer indicador de calidad que viene a ser

el porcentaje de productos defectuosos.
Indicador del porcentaje de productos defectuosos al mes

Este indicador lo que busca, es ver el porcentaje de produccién defectuosa que tiene cada
empresa mensualmente. Para ello lo que se hace es tomar los productos defectuosos al

mes sobre la produccion total mensual en los afios 2019 y 2023.

Productos defectuosos al mes
* 100%

Porcentaje de productos defectuosos = -
J p f Produccion total al mes

Una vez aplicado el indicador sobre las empresas encuestadas, se pudo obtener el
porcentaje de productos defectuosos al mes de cada una de ellas. Dichos porcentajes se

pueden observar en la tabla 3.8.
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Tabla 3.8 Porcentaje de produccién mensual y produccién mensual con defectos en el

2019y 2023
_ _ Diferencia de ¢Menor
_ Porcentaje de Porcentaje de productos porcentaje de
Tipo de Empresa | productos productos defectuosos del | Productos
defectuosos en | defectuososen |5919 g1 2023 defectuosos en
el 2019 el 2023 el 2023?
Suplementos
alimenticios 7,50% 4,50% 3,00% Sl
Cerveza 5,00% 4,72% 0,28% Sl
Leche 0,16% 0,13% 0,03% Sl
Quesos 3,33% 0,34% 2,99% Sl
Snacks 1 0,35% 0,34% 0,01% Sl
Jugos 0,16% 0,14% 0,03% Sl
Salsas 0,18% 0,15% 0,03% Sl
Pulpa de fruta 1 0,15% 0,14% 0,01% Sl
Snacks 2 0,13% 0,13% 0,01% Sl
Pulpa de fruta 2 0,19% 0,13% 0,06% Sl

En la tabla 3.8 se puede observar que la microempresa de suplementos alimenticios en el

afio 2019 es la que mayor porcentaje de productos defectuosos tiene mensualmente,

siendo este porcentaje del 7,5% de productos defectuosos. Y en mismo afio la pequefia

empresa Snacks 2 tiene el 0,13% de productos defectuosos, siendo esta empresa la que

menor porcentaje tiene de fallas de produccion.

De igual forma, se puede ver que en el afio 2023 la empresa de cerveza tiene el mayor

porcentaje de productos defectuosos con el 4,72%, mientras que las empresas con menor

porcentaje de produccion defectuosa en el afio 2023 son las empresas de pulpa de fruta 2,

Snacks 2, y Leche con el 0,13%.
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Porcentaje de productos defectuosos en el 2019

vs 2023
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Figura 3.5 Porcentaje de produccién mensual con defectos en el afio 2019 vs 2023

En la figura 3.5 y en la tabla 3.8 se puede observar que de forma general al comparar los
porcentajes de productos defectuosos mensualmente en los afios 2019 y 2023 se puede
ver que en el afio 2023 los porcentajes de produccion defectuosa en todas las empresas
si tuvo una disminucion en comparacion al afio 2019. Por ello, se puede asumir que dentro
de las empresas encuestadas se tuvo una mejora en la calidad de sus productos a lo largo

de los afios.
3.1.4 Resultados en base al indicador de productividad del personal

Como parte del trabajo de investigacion se debe realizar un analisis de productividad, por
lo cual se tiene como primer indicador, la productividad del personal. Para ello, lo que se
hizo es tabular la informacion de las unidades producidas en los afios 2019 y 2023. Y a su
vez, colocar el promedio de horas hombre trabajadas de forma mensual en dichos afios.

Se puede observar dicha informacion en la tabla 3.9

Tabla 3.9 Promedio de produccién mensual y promedio de horas hombre mensual en el
2019y 2023
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Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de
. produccion horas hombre produccion horas hombre
Tipo de Empresa
mensual en el mensual en el mensual en el mensual en el
2019 (u) 2019 (h) 2023 (u) 2023 (h)
Suplementos

alimenticios 400 192 2.000 512
Cerveza 2.000 360 2.120 360
Leche 486.500 3.840 450.000 3.840
Quesos 900 800 29.500 3.840
Snacks 1 100.300 3.840 88.000 3.840
Jugos 135.000 3.840 148.000 3.840
Salsas 28.000 1.920 54.400 1.920
Pulpa de fruta 1 300.000 4.860 285.000 4.860
Snacks 2 300.000 2.800 320.000 2.800
Pulpa de fruta 2 500.000 4.860 700.000 4.860

En base a la tabla 3.9 se puede hacer uso del indicador de productividad del personal.
Productividad del personal

Este indicador lo que busca es ver cuantas unidades produce cada hora un trabajador de
la organizacion. Por ello se tiene la relacion de unidades producidas como numerador sobre
las horas hombre como denominador, y asi se tiene la relacion unidades producidas en

una hora.

Unidades producidas

productividad del personal = Horas hombre

Una vez aplicado el indicador sobre los datos recogidos en la tabla 3.9 se tiene la
productividad del personal de las 10 empresas analizadas en los afios 2019 y 2023.

Dicha productividad se puede ver reflejada en la tabla 3.10
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Tabla 3.10 Productividad del personal en el 2019 y 2023

Tipo de Empresa

Productividad
del personal en
el 2019 (u/h)

Productividad
del personal en
el 2023 (u/h)

Diferencia de
productividad
del personal del

¢Mayor
productividad
del personal el

2019 al 2023 20237

Suplementos
alimenticios 2,08 3,91 1,82 Sl
Cerveza 5,56 5,89 0,33 Sl
Leche 126,69 117,19 -9,51 NO
Quesos 1,13 7,68 6,56 S|
Snacks 1 26,12 22,92 -3,20 NO
Jugos 35,16 38,54 3,39 Sl
Salsas 14,58 28,33 13,75 Sl
Pulpa de fruta 1 61,73 58,64 -3,09 NO
Snacks 2 107,14 114,29 7,14 Sl
Pulpa de fruta 2 102,88 144,03 41,15 Sl

En la tabla 3.10 y en la figura 3.6 se puede evidenciar que la empresa Quesos en el afio

2019 tuvo una productividad del personal de 1,13 u/h, siendo esta la productividad mas

baja del personal a diferencia de todas las demas empresas. Asi mismo, la empresa con

mayor productividad del personal en el afio 2019 fue la empresa de Leche con 126,69 u/h.

Mientas tanto en el afio 2023 la empresa con menor productividad del personal fue la

empresa de Suplementos alimenticios con 3,91 u/h. Por otra parte, la empresa con mayor

productividad del personal fue la empresa de Pulpa de fruta 2 con 144,03 u/h.

Al comparar la productividad del personal en los afios 2019 y 2023 se puede ver que las

empresas de Leche, Snacksl y Pulpa de Fruta 1 no aumentaron su productividad en el afio

2023.
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Productividad del personal en el 2019 vs 2023
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Figura 3.6 Productividad del personal en el afio 2019 vs 2023

3.1.5 Resultados en base al indicador de productividad de produccién

Dentro de la informacion recabada en las encuestas a las 10 empresas del sector
alimenticio, se organiz6 los datos de promedio de produccién mensual en los afios 2019 y
2023 en compaiiia de los datos de promedio de produccion esperada que tenian las
empresas en los afios anteriormente mencionados, por lo cual se obtuvo toda esa

informacién en la tabla 3.11.

Tabla 3.11 Promedios de producciéon mensual y promedios de producciéon mensual
esperada en el 2019 y 2023

Promedio de

Promedio de

Promedio de

Promedio de

> produccion > produccion
. produccion produccion
Tipo de Empresa mensual mensual
mensual en el esperado en el mensual en el esperado en el
2019 (u) 2019 (u) 2023 (u) 2023 (u)
Suplementos
alimenticios 400 3.000 2.000 5.000
Cerveza 2.000 2.500 2.120 2.500
Leche 486.500 487.000 450.000 450.000
Quesos 900 1.000 29.500 300.00
Snacks 1 100.300 100.000 88.000 90.000
Jugos 135.000 140.000 148.000 150.000
Salsas 28.000 30.000 54.400 55.000
Pulpa de fruta 1 300.000 300.000 285.000 283.000
Snacks 2 300.000 300.000 320.000 325.000
Pulpa de fruta 2 500.000 500.000 700.000 700.000
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Con los datos obtenidos en la tabla 3.11 se pudo armar el indicador de productividad de

produccion en los afios 2019 y 2023.

Indicador de productividad de produccidn

Este indicador lo que busca es ver si se cumplié la produccién que la empresa esperaba

obtener en los afios 2019 y 2023 con respecto a la produccion real que se tuvo en esos

afios. Para ello, lo que se hace es dividir las unidades producidas para las unidades

esperadas que tenia la organizacion.

Por lo tanto, se aplica la siguiente formula a los datos que se encuentran en la tabla 3.11.

productividad de produccion =

Unidades producidas

Unidades esperadas

Tabla 3.12 Porcentaje de productividad de produccion en el 2019 y 2023

Tipo de Empresa

Porcentaje de
productividad de
produccion en el

Porcentaje de
productividad de
produccion en el

Diferencia de
productividad de
produccion del

¢Mayor
productividad de
produccion en el

2019 2023 2019 al 2023 20237

Suplementos
alimenticios 13,33% 40,00% 26,67% Sl
Cerveza 80,00% 84,80% 4,80% Sl
Leche 99,90% 100,00% 0,10% Sl
Quesos 90,00% 98,33% 8,33% Sl
Snacks 1 100,30% 97,78% -2,52% NO
Jugos 96,43% 98,67% 2,24% Sl
Salsas 93,33% 98,91% 5,58% Sl
Pulpa de fruta 1 100,00% 100,71% 0,71% Sl
Snacks 2 100,00% 98,46% -1,54% NO
Pulpa de fruta 2 100,00% 100,00% 0,00% Sl

Una vez aplicado el indicador de productividad de produccion en la tabla 3.11, se obtuvo

los valores de porcentaje en los afios 2019 y 2023, donde se puede observar que en el afio

2019 la empresa con menor productividad de produccion fue la empresa Suplemento

alimenticios con el 13,33%, mientras que las empresas con mayor productividad de

produccién con el 100% fueron Snacks 1, Pulpa de fruta 1, Snacks 2 y Pulpa de fruta 2.

De igual forma, en el afio 2023 la empresa con menor porcentaje de productividad de

produccién fue Suplementos alimenticios con el 40%, mientras que las empresas con el

100% de productividad fueron Leche, Pulpa de frutal y Pulpa de fruta 2.
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Figura 3.7 Porcentaje de productividad de produccion en el afio 2019 vs 2023

Asi mismo, al observar la tabla 3.12 y la figura 3.7 se evidencia que las empresas Snack 1
y Snack 2 en el 2023 tuvieron un porcentaje de productividad menor en el 2023 con
respecto al 2019, ya que la empresa Snack 1 tuvo una caida del 2,52% y la empresa Snack

2 tuvo una caida del 1,54% de productividad de produccion.

3.1.6 Resultados en base al indicador de productividad financiera

Como ultimo punto de andlisis de la productividad, se organizé la informacion financiera de
los afios 2019 y 2023 de las 10 empresas encuestadas, obteniendo asi la tabla 3.13 con

los datos de ventas netas y costos de produccion de los afios mencionados.
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Tabla 3.13 Ventas netas y costos de produccion en el 2019 y 2023

Costos de Costos de
Tipo de Empresa Ventas netas en produccion en ventas netas en produccion en
el 2019 (%) el 2019 ($) el 2023 ($) el 2023 ($)
Suplementos
alimenticios 7.000 3.000 15.000 7.000
Cerveza 500 200 600 200
Leche 7.305.748 5.918.776 6.741.871 5.381.428
Quesos 9.3000 7.900 1.034.892 731.482
Snacks 1 3.405.935 2.790.089 2.999.232 2.586.465
Jugos 1.245.000 1.100.000 1.468.000 1.245.000
Salsas 600.000 480.000 890.000 710.000
Pulpa de fruta 1 16.138.159 12.030.881 16.056.634 12.690.308
Snacks 2 1.748.125 1.551.976 1.967.042 1.557.915
Pulpa de fruta 2 5.379.379 4.433.917 8.541.884 6.551.572

Una vez obtenida la tabla 3.13 con los datos de ventas netas y costos de produccion en los

afios 2019 y 2023, se pudo armar el indicador de productividad financiera.
Indicador de productividad financiera

Este indicador lo que busca es ver si la relacion de ventas netas con respecto a los costos
de produccion es mayor a 1, dado que si no es mayor a 1 se entiende que el negocio no
es rentable. Para ello, en base a la tabla 3.13 se puede armar este indicador al tomar las

ventas netas y dividir para los costos de produccion.

Por lo tanto, se aplica la siguiente férmula a los datos que se observan en la tabla 3.13.

Ventas netas

roductividad financiera =
p f Costo de produccion

Al aplicar el indicador, se obtienen los valores de productividad financiera en los afios 2019

y 2023 como se puede apreciar en la tabla 3.14

40



Tabla 3.14 Productividad financiera en el 2019 y 2023

Productividad Productividad D'fefe”‘?"?‘ de (;Mayo'r
. . . . . productividad productividad
Tipo de Empresa financiera en el financiera en el fi ; del fi . |
2019 2023 inanciera de inancieraen e
2019 al 2023 20237
Suplementos
alimenticios 2,33 2,14 e NO
Cerveza 2,50 3,00 0,50 Sl
Leche 1,23 1,25 0,01 Sl
Quesos 1,14 1,41 0,27 Sl
Snacks 1 1,22 1,160 -0,06 NO
Jugos 1,13 1,17 0,04 Sl
Salsas 1,25 1,25 0,00 Sl
Pulpa de fruta 1 1,34 1,26 -0,07 NO
Snacks 2 1,13 1,26 0,13 Sl
Pulpa de fruta 2 1,21 1,304 0,09 Sl

Al observar la tabla 3.14 se puede ver que, en el afio 2019 las empresas con menor

productividad financiera son la empresa de Jugos y Snacks 2 con el 1,13 de productividad.

Asi mismo, la empresa con mayor productividad financiera fue la empresa de Cerveza con
el 2,50 de productividad.

Mientras que en el afio 2023 la empresa con menor indice de productividad financiera fue
la empresa de Salsas con el 1,25 de productividad. Y a su vez, la empresa con mayor

indice de productividad es la empresa de Cerveza con un indice de 3.

Productividad financiera en el 2019 vs 2023
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Figura 3.8 Productividad financiera en el afio 2019 vs 2023
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Al visualizar la figura 3.8 y la tabla 3.14, se puede evidenciar que las empresas de
Suplementos alimenticios, Snacks 1 y Pulpa de fruta 1 tuvieron una caida en la
productividad financiera en el 2023 a comparacion del 2019 del 0,19, 0,06 y 0,07

respectivamente.

3.2 Discusion

Una vez obtenido los resultados de las encuestas realizadas a las 10 empresas del sector
alimenticio, donde se buscé obtener informacién de calidad y productividad a través de las
preguntas planteadas dentro la encuesta, se organizé y proceso la informacién mediante

las tablas, figuras y los indicadores de calidad y productividad.

De primera instancia se pudo observar que en este trabajo de investigacion se tuvo acceso

a informacion de 2 microempresas, 5 pequefias empresas y 3 medianas empresas.

De forma secundaria se analiz6 la calidad en base a los indicadores de quejas,
devoluciones y producto defectuosos, donde se puede ver que en el indicador de quejas
resueltas en las empresas de Suplementos alimenticios y la empresa de jugos tuvieron el
4% y 17% menos de quejas resueltas respectivamente, mientras que las otras 8 empresas
lograron reducir tanto las quejas y a su vez pudieron atender satisfactoriamente las

mismas, tal como se observa en la tabla 3.15.

Asi mismo, en el indicador de devoluciones y el indicador de productos defectuosos se
puede evidenciar que todas las empresas mejoraron la gestion de quejas y la produccién

de sus productos.

En base a esto en la variable de calidad se puede decir que las Pymes del sector alimenticio

tuvieron un cambio positivo después de la pandemia.
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Tabla 3.15 Porcentajes de cambios de los indicadores de calidad en el 2019 y 2023

Di . ¢Mayor ¢Menor Diferencia ¢Menor

iferencia . . . . .

. de quejas porcen_taje lee_renC|a de porcen_taje de porcentaje
Tipo de resueltas de quejas |pedidos de pedidos | productos |de
Empresa del 2019 al resueltas |devueltos del |devueltos |defectuosos |productos

2023 en el 2019 al 2023 |en el del 2019 al |defectuosos
20237 20237 2023 en el 2023?
Suplementos
Jlimenticios 4% NO 0.3% S| 3,00% S|
Cerveza 0% Sl 0,0% Sl 0,28% Sl
Leche 17% SI 0,1% Sl 0,03% Sl
Quesos 11% SI 0,6% SI 2,99% SI
Snacks 1 11% Sl 0,2% SI 0,01% Sl
Jugos -17% NO 0,3% Sl 0,03% Sl
Salsas 8% Sl 0,1% Si 0,03% Sl
Pulpa de fruta
ik 6% S| 0.1% S| 0,01% sl
Snacks 2 0% Sl 0,2% Sl 0,01% Sl
Pulpa de fruta
2 11% SI 0,7% SI 0,06% Sl

Por otra parte, realizando un andlisis de los indicadores de productividad del personal,
productividad de produccion y productividad financiero, se puede ver que la Unica empresa
gue sus indicadores no tienen una mejora en el 2023 con respecto al 2019 es la empresa
de Snacks 2.

Por otro lado, la empresa Pulpa de fruta 1 no tiene una mejora en la productividad del
personal y en la productividad financiera. Sin embargo, la relacién de estos 3 indicadores
de productividad parece no tener mucha relacion entre ellos para dictaminar un juicio del
por qué una empresa es menos productiva 0 mas productiva, dado que en la tabla 3.16
existen empresas que cumplen con un indicador y no con los otros dos, y de forma

viceversa en otras empresas.

Sin embargo, se puede ver que las empresas de Cerveza, Quesos, Jugos, Salsas y Pulpa

de frutas 2 si cumplen con mejoras en los 3 indicadores de productividad.

Para finalizar las Unicas empresas que tienen en la calidad y productividad una mejora total
son las empresas de Cerveza, Quesos, Salsas y Pulpa de fruta 2, donde dichas empresas
son dos microempresas, una pequefia empresa y una mediana empresa, y la empresa con
peor cumplimiento de calidad y productividad es la empresa Snacks 1, que cumplié 3 de
los 6 indicadores medidos, sin embargo el problema radica en que no cumplié ningun
indicador de productividad pero si todos los indicadores de calidad , tal como se observa

en la tabla 3.17.
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Tabla 3.16 Porcentajes de cambios de los indicadores de productividad en el 2019 y

2023
; : Diferenciade | |
lee(;enf-la-ldd% ¢Mayor productividad C‘szort. idag | Diferencia de ¢Mayor
Tipo de gre? ltjefslt\)/:]a? productividad | de g;o uctiviaa productividad | productividad
Empresa del 2019 | del personal | produccion d L. financiera del | financiera en
oo 0| el2023? del 2019al | PrOCUECION | 2019412023 | el 20232
2023 en el 2023~
Suplementos
alimenticios 1,82 Sl 26,67% S 0,190 NO
Cerveza 0,33 Sl 4,80% SI 0,500 SI
Leche -9,51 NO 0,10% SI 0,018 SI
Quesos 6,56 Sl 8,33% Sl 0,276 Sl
Snacks 1 -3,20 NO -2.52% NO -0,061 NO
Jugos 3,39 S| 2,24% Sl 0,047 S]
Salsas 13,75 Sl 5,58% S| 0,004 Sl
Pulpa de
fruta 1 -3,09 NO 0,71% S| -0,076 NO
Snacks 2 7,14 Sl -1,54% NO 0,136 Sl
Pulpa de
fruta 2 41,15 Sl 0,00% S| 0,091 SI

Tabla 3.17 No. De indicadores cumplidos por empresa

Indicadores de Indicadores de | Total de indicadores Clasificacién de
Tipo de Empresa calidad productividad cumplidos de forma
) . ) . empresa
cumplidos cumplidos satisfactoria
Suplementos
alimenticios 2 2 4 Microempresa
Cerveza 3 3 6 Microempresa
Pequefa
Leche 3 2 5 Empresa
Pequefia
Quesos 3 3 6 Empresa
Pequefia
Snacks 1 3 0 3 Empresa
Pequefia
Jugos 2 3 5 Empresa
Salsas 3 3 6 Microempresa
Pulpa de fruta 1 3 1 4 Mediana Empresa
Pequefia
Snacks 2 3 2 5 Empresa
Pulpa de fruta 2 3 3 6 Mediana Empresa
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

e Alterminar de analizar y comparar la informacion de calidad de las Pymes del sector
alimenticio de Pichincha, se pudo evidenciar que, dentro de los 3 indicadores de
calidad, que son los niumeros de quejas de clientes, devoluciones y productos
defectuosos, el indicador de quejas de los clientes mostr6 que 8 de las 10 empresas
estudiadas tuvieron cambios positivos en la calidad obteniendo una mejora que va
desde el 8% hasta el 17% menos de quejas de clientes y los demas indicadores
mostraron que todas las empresas tuvieron un cambio positivo en la calidad, dado
gue se pudo evidenciar que las empresas tuvieron menor cantidad de devoluciones
de productos en el 2023 que va desde 0,3% hasta el 0,7% a comparacion del afio
2019, y una menor cantidad de productos defectuoso en el afio 2023 que va desde
0,01% hasta el 3% a comparacion del 2019.

e Se pudo evidenciar que, al analizar los indicadores de productividad del personal,
de produccién y financiera, el indicador de productividad financiera no se cumplié
en una microempresa, pequefia empresa y en una mediana empresa. Esto refleja
gque las ventas anuales de las Pymes del sector alimenticio no fueron muy grandes
en el aflo 2023 a comparacion del 2019, dado que la diferencia de productividad
financiera entre el afio 2019 y 2023 va desde el 0,004 hasta el 0,5, dichos valores
que son muy pequefios y no muestran un gran cambio en la productividad
financiera. Con esto se evidencié que la afectacion econémica por la pandemia fue
mayor en el ambito financiero mas no en la productividad del personal o en la forma

de produccioén de las empresas.

e Asi mismo, se pudo concluir que las Pymes del sector alimentico de Pichincha
tuvieron mayor mejora en la calidad que en la productividad, dado que 2 de los 3
indicadores de calidad se cumplieron en todas las empresas, mientras que en los 3
indicadores de productividad existi6 por lo menos 2 empresas que no tenian
mejoras en el 2023 y en las demas empresas los cambios no fueron significativos.
Sin embargo, hablando de forma general, los cambios son positivos y si se nota

una mejora en la calidad y productividad Post Covis-19 en las Pymes estudiadas.

e Se pudo concluir que el Covid-19 no tuvo tanta afectacién en el &mbito financiero
en la industria alimenticia, ya que, al ser una industria enfocada en productos de

primera necesidad, el consumo de muchos productos como los lacteos, jugos y
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suplementos alimenticos, tuvieron consumos casi constantes antes y después de
la pandemia. Asi como la microempresa de suplementos alimenticos que tuvo un
impulso econémico por la pandemia dado que vendia jarabes para evitar los fuertes

estragos por el contagio del virus Covid-19.

De igual forma, se pudo concluir mediante el indicador financiero que algunas
empresas pueden tener mayores ingresos anuales en el 2023, pero sus costos de
produccién son demasiado altos y sus utilidades anuales llegan a ser menores que
en afos anteriores, como el caso de la empresa Suplementos alimenticios, la cual
en el 2019 tuvo ingresos de 7.000$ y costos de produccién de 3.000$, mientras que
en el 2023 sus ingresos fueron de 15.000% y sus costos de produccion fueron de
7.000%, y al aplicar el indicador financiero para los afios 2019 y 2023 se obtuvo una

productividad financiera de 2.33 y 2.14 respectivamente.

4.2 Recomendaciones

Las Pymes del sector alimentico son un grupo muy grande de estudio, dado que
existen microempresas, pequefias empresas y medianas empresas que se dedican
a fabricar diversos productos alimenticios y tienen que enfrentarse a realidades muy
distintas y con diferentes recursos, por lo que una afectacién de una pandemia, una
crisis econdémica, social o politica puede afectar de formas muy distinta a los
diferentes tipos de Pymes en el Ecuador. Por ello se recomienda tomar un grupo
en especifico segln su tamafo de las Pymes para obtener informacién mas
concreta y poder emitir juicios mas acertados sobre la calidad y productividad sobre

una microempresa, pequefia empresa o mediana empresa.

Asi mismo se recomienda a las Pymes del sector alimenticio se centren en tener un
control de la calidad de atencion al cliente o post venta, ya que el indicador de
guejas de clientes necesita mas atencion de la que se esta dando actualmente en

las microempresas y pequefias empresas.

Muchas empresas invierten en maquinas y herramientas que aumenten la
produccion y se puedan disminuir las fallas por la mano humana, sin embargo, se
evidencio que la productividad de personal bajé en el 2023 en 3 empresas de las
10 estudiadas. Por ello, se recomienda brindar mas control y mas incentivos a los
trabajadores para mejorar la productividad de las organizaciones y sobre todo en

las microempresas y las pequefias empresas deben poner mayor atencioén a su
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personal ya que estas, no se pueden dar el lujo de tener personal mal capacitado y
peor aun personal con bajo rendimiento, porque al disminuir la produccion y tener

una mala calidad en sus productos afecta gravemente sus utilidades.

Por dltimo, se recomienda a futuros trabajos de investigacion se analice la
presencia de los SGC en las Pymes y la importancia que estos sistemas tienen en
la calidad y productividad, dado que en la presente investigacion las medianas
empresas, si tenian certificaciones de calidad, y a pesar de ello, una empresa no

cumplié de forma satisfactoriamente 2 de los 3 indicadores de productividad.
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ANEXO |

Encuesta para recolectar informacién
de las Pymes del sector alimenticio de
Pichincha

La presente encuesta tiene como objetivo obtener informacion cuantificable para realizar
un anélisis comparativo de productividad y calidad, antes y después de la pandemia por
Covid 19.

La informacion recabada sera utilizada de forma confidencial y con fines académicos.

1. Por favor ingrese el nombre de la empresa

2. Escriba el tipo de producto que comercializa la empresa. Por ejemplo ( carne,
pescado, frutas, vegetales, grasas, aceites, lacteos, alimento animal, snacks,
bebidas, jugos, suplementos alimenticios, etc.

3. Seleccione cuantos trabajadores conforman la empresa

Marca solo un évalo.

J1a10
( J11a49
) 50a99

(100 en adelante

4. ; Cuantas quejas recibio la empresa durante el afio 20197

5. i Cuantas quejas atendi¢ satisfactoriamente la empresa durante el afio 20197
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10.

11.

12.

¢ Cuantas quejas recibio la empresa durante el afio 20237

¢ Cuantas quejas atendio satisfactoriamente la empresa durante el afio 20237

Ingrese en promedio el total de pedidos que tuvo la empresa durante el 2019

En el caso de ser una empresa que maneja varios productos, por favor escoja un solo
producto como guia para toda la encuesta.

Ingrese en promedio el total de pedidos devueltos que tuvo la empresa durante el
2019

Ingrese en promedio el total de pedidos que tuvo la empresa durante el 2023

En el caso de ser una empresa que maneja varios productos, por favor escoja un solo
producto como guia para toda la encuesta.

Ingrese en promedio el total de pedidos devueltos que tuvo la empresa durante
el 2023

Ingrese un promedio de cuanto se esperaba producir cada mes en el 2019.

Por ejemplo: SE ESPERABA producir 1000 (unidades, litros, m3, toneladas, kg, m2,etc)
de X producto cada mes, pero en realidad se produjo mas o menos.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

Ingrese un promedio de cuanto se produjo cada mes en el 2019.

Ingrese un promedio de cuanto producto con defectos se produjo cada mes en
el 2019.

Ingrese un promedio de cuanto se esperaba producir cada mes en el 2023.

Por ejemplo: SE ESPERABA producir 1000 (unidades, litros, m3, toneladas, kg, m2.etc)
de X producto cada mes, pero en realidad se produjo més o menos.

Ingrese un promedio de cuanto se produjo cada mes en el 2023,

Ingrese un promedio de cuanto producto con defectos se produjo cada mes en
el 2023.

iCuantas horas al dia se trabajo en el 2019 y en el 2023 7
Selecciona todos los que correspondan.

8 10 12 14 16
horas horas horas horas horas

Enel

e O O O O O

Enel

D O O O O O
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19.

20.

21.

22,

Ingrese el valor promedio en délares de las ventas netas que se tuvo por mes
en el 2019

Ingrese el valor promedio en dolares de los costos de produccion que se tuvo
en el 2019

Recuerde que los costos de produccién son todos los gastos necesarios para fabricar
un producto desde el costo de las materias primas hasta el costo de la mano de obra.

Ingrese el valor promedio en dalares de las ventas netas que se tuvo en el 2023

Ingrese el valor promedio en délares de los costos de produccion que se tuvo en
el 2023

Recuerde que los costos de produccién son todos los gastos necesarios para fabricar
un producto desde el costo de las materias primas hasta el costo de la mano de obra.
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