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RESUMEN 

Pocas veces el éxito de una empresa surge de las casualidades. Por lo contario, se 

está más cerca del éxito y del bienestar cuando los resultados se producen por 

causalidades, lo que implica que se debe trabajar de manera planificada para 

encontrar los resultados deseados. Es también necesario manifestar que muchas 

veces trabajando como debe ser, no se consiguen los resultados, debido a que hay 

una alta competitividad en las empresas, y por el hecho de que la gestión y 

planificación dentro de la empresa sean buenas, la competencia puede trabajar 

mucho mejor. 

Las Pequeñas y Medianas Empresas (PYMES) representan más del 95% de las 

empresas en el mundo, radicando allí su importancia, ya que su aporte a la economía 

y a la empleabilidad mundial es significativo. Uno de esos segmentos de empresas 

que ocupan ese porcentaje, son las PYMES de Tecnologías de la Información y 

Comunicación (TIC), que por sus propias actividades y características son 

representativas en niveles de importancia para el crecimiento y desarrollo de la 

sociedad universal. Las PYMES de TIC probablemente tienen los mismos problemas 

que las PYMES de otros sectores, con dificultades organizativas y estructurales, 

necesarias para una adecuada gestión que propenda hacia el progreso, la 

competitividad, productividad y cada vez mayor rentabilidad. En los últimos años en 

diversos eventos y en publicaciones internacionales se ha tratado a profundidad los 

temas de Gestión de la calidad (GC), Gestión de la innovación (GI) y Gestión 

estratégica (GE), como pilares fundamentales para alcanzar la productividad (PR) de 

las organizaciones, y a partir de la PR obtener cada vez mayor Rentabilidad (RE).  

Enfocado en que la GC, GI y GE integrada a las actividades de las PYMES de TIC 

pueden derivar en la Productividad de estas empresas, presentamos en esta 

investigación un Modelo Conceptual Corporativo, basado en GC, GI y GE para la 

Productividad de las PYMES de TIC. Estudio que se realizará en la geografía de la 

República del Ecuador. 

Palabras claves: Gestión de la calidad, Gestión de la innovación, Gestión 

estratégica, Productividad, Rentabilidad.  
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ABSTRACT 

Rarely does the success of a company arise from coincidences. On the contrary, you 

are closer to success and well-being when results are produced by causality, which 

implies that you must work in a planned way to find the desired results. It is also 

necessary to state that many times working as it should be, the results are not 

achieved, because there is high competitiveness in the companies, and due to the fact 

that the management and planning within the company are good, the competition can 

work better. 

Small and Medium Enterprises (SMEs) represent more than 95% of companies in the 

world, where their importance lies, since their contribution to the economy and global 

employability is significant. One of those segments of companies that occupy this 

percentage are the Information and Communication Technologies (ICT) SMEs, which 

by their own activities and characteristics are representative at levels of importance 

for the growth and development of universal society. ICT SMEs probably have the 

same problems as SMEs in other sectors, with organizational and structural difficulties, 

necessary for an adequate management that tends towards progress, 

competitiveness, productivity and increasing profitability. In recent years, various 

events and international publications have dealt in depth with the topics of Quality 

Management (QM), Innovation Management (IM) and Strategic Management (SM), as 

fundamental pillars to achieve productivity (PR) of the organizations, and from the PR 

to obtain increasing Profitability. 

Focused on the fact that the QM, IM and SM integrated into the activities of ICT SMEs 

can lead to the Productivity of these companies, we present in this research a 

Corporate Conceptual Model, based on QM, IM and SM for the Productivity of SMEs 

in TIC. Study to be carried out in the geography of the Republic of Ecuador. 

Keywords: Quality management, Innovation management, Strategic management, 

Productivity, Profitability. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 

1.1. Situación problemática 

En el globalizado y competitivo mundo empresarial, las organizaciones requieren 

realizar innumerables tareas, actividades y procesos, para poder alcanzar la 

productividad, progreso, desarrollo y rentabilidad de las mismas. De allí que muchas 

veces emprender en sólo procesos de innovación, de la calidad o de gestión 

corporativa de manera individualizada no son suficientes y necesarias para lograr los 

propósitos de los directivos de las organizaciones (ya que aunque tienen ciertas 

relaciones, la calidad, la innovación y la gestión corporativa, tienen sus propios 

propósitos específicos y también formas diferentes de alcanzar la productividad en 

las empresas), tampoco para cubrir las necesidades de sus  clientes, otras veces 

tampoco se cumple con regulaciones y legislaciones locales, mucho menos con 

normativas y estándares internacionales. Por lo que se hace necesario emprender en 

procesos paralelos conjuntos que establezcan, primero el ordenamiento interno de 

sus empresas a través de la participación de los líderes y el compromiso de sus 

colaboradores, para luego y en segundo orden buscar la satisfacción de sus clientes, 

atender a sus proveedores y tercero, cumplir con todos las normativas legales 

vigentes. 

Si se hace un conjunto y se agrupan a todas las empresas, las PYMES constituyen el 

95% de las mismas a nivel mundial, lo que representa un sector poderoso visto de 

manera global, pero no pasa lo mismo si se analiza a las PYMES individualmente 

como una unidad, en ese caso la empresa tiene problemas comunes a otras, la falta 

de inversión, organización, personal, trabajo en equipo, cultura organizacional, 

aprendizaje, estrategias, etc. que le dificultan su desarrollo y competitividad. A todos 

estos problemas mencionados se une el hecho de que muchas veces estas PYMES 

descuidan la parte financiera, como es el hecho de no manejar correctamente ni tener 

al día sus inventarios, sus inversiones, cuentas por cobrar y sus cuentas por pagar, 

y, sobre todo desconocen la productividad (PR) de sus empresas y los mecanismos 

que se deben utilizar para lograrlo.  
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Muchas veces los líderes y directivos no invierten en innovación, en calidad u otros 

procesos necesarios para la PR de sus empresas, debido a los altos costos que 

demanda una nueva tecnología, procesos innovadores6 o de calidad, y, en general 

cualquier cambio que implique invertir recursos económicos. En contraste con lo 

expresado anteriormente, existen normas de calidad por ejemplo la Organización 

Internacional de Normalización (ISO) 9001 que se basan también en las buenas 

prácticas, es decir, aquellas cuyo uso se hace de manera libre, atendiendo a la 

recomendación de dicha norma, que no tiene ningún costo para la empresa que la 

adopte, pero que sí representa cambios importantes para su desenvolvimiento interno 

y externo y para la PR empresarial. En ese contexto, ISO (2016a), establece que los 

requisitos de la ISO 9001 son genéricos y están destinados a ser aplicables a todas 

las organizaciones, independientemente de su tipo, tamaño o los productos y 

servicios que oferten a sus clientes.  

Dentro del contexto global de una empresa u organización, sin temor a inducirnos y a 

cometer errores subjetivos, podemos manifestar que todos sus miembros buscan 

aspiraciones ideales dentro de su ámbito de responsabilidad laboral. Esa aspiración 

ideal que busca cada persona debe estar limitada por sus propias tareas y funciones 

dentro del encargo que le haya formulado la empresa, mas, sin embargo, y aunque 

todo el personal puede aportar con ideas que le permita a la empresa mejorar en un 

corto, mediano o largo plazo, la responsabilidad de valorar esas ideas y ponerlas en 

práctica le corresponde a los ejecutivos de dichas empresas. De allí, la importancia 

de los líderes y del ejercicio connaturalmente del liderazgo para con ideas 

innovadoras crecientes procuren ese bienestar anhelado por todos en la empresa, 

que puede plasmarse en realidad por pocos que ocupan las jefaturas dentro de la 

organización. 

La literatura a nivel mundial se reporta muchos estudios en países de Asia, Europa, 

Estados Unidos, África y también en América Latina sobre las PYMES en diversos 

contextos,  como la agricultura, la metalmecánica,   electricidad, la construcción, la 

salud, sector bancario y financiero, medio ambiente, etc., contrasta esto con la poca 

o casi ninguna literatura en América Latina sobre las Pequeñas y Medianas Empresas 

de Tecnologías de la Información y Comunicación (PYMES-TIC), y peor aún, 

investigaciones que reflejen la realidad de la PR de estas empresas. PR que, siendo 

útil y necesaria, no siempre es conocida, ya sea por falta de conocimiento de quienes 
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deben aplicarla o porque las empresas o sus líderes la consideran de poca 

importancia para el bienestar de la empresa y la toma de decisiones que deben hacer 

en base a conocer la verdadera PR de las empresas que dirigen. 

Ante la carencia en la Literatura de procesos y/o modelos corporativos que deriven 

hacia la de Productividad de las Pequeñas y Medianas Empresas de Tecnologías de 

la Información y comunicación (PR-PYMES-TIC), en la presente investigación 

estamos proponiendo un modelo Corporativo para las PYMES de TIC (PYMES-TIC). 

El modelo se basa en GC, GI y GE, que busca la PR de las PYMES de TIC. Cada 

uno de sus componentes como son la GC, GI y GE tienen de una u otra forma relación 

con los demás y también cada uno de sus componentes tiene relación con la PR. 

Figura 1 

Modelo Conceptual Corporativo (con sus componentes macro) 

 

Podemos observar el modelo propuesto, el cual se ve en la Figura 1, con sus 

componentes “macro” que son GC, GI y GE. La representación del modelo nos 

permite comprender que los componentes se relacionan con las PR-PYMES-TIC.  

Para las organizaciones en general, la GC es de vital importancia, y, las PYMES de  

TIC están dentro de esta consideración, es así que la NORMA ISO 9001 ha llegado 

a determinar que en un porcentaje mayor al 95% las empresas en el mundo son 

PYMES (ISO, 2016b) y provee manuales de principios de calidad para el uso como 

buenas prácticas en las PYMES (ISO, 2015). 
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Hemos expresado que una de las bases del modelo corporativo para las PYMES de 

TIC que estamos proponiendo es la GC, cuya relación con la productividad se ha 

podido determinar a través de diferentes estudios e investigaciones realizadas por 

autores como (Ahire et al., 1996; Alsughayir, 2013; Bayazit & Karpak, 2007; 

Kontoghiorghes, 2003; Mohanty, 1998; Okolie et al., 2018; Perdomo-Ortiz et al., 

2006). 

Otras relaciones que se han podido establecer entre GC y productividad surgen por 

ejemplo de la orientación al cliente que es principio de GC (ISO, 2015) y la satisfacción 

del cliente que es una medida de productividad (Enaworu et al., 2018). 

Otros de los elementos o componentes del modelo que se propone es la GI que a 

través de los factores que utilizamos en el presente estudio puede aportarle muchos 

beneficios a la gestión empresarial y a la productividad de las mismas, en este caso 

las PYMES de TIC. La innovación aporta a las empresas en sus propias y variadas 

formas como son la innovación: a) de productos; b) de procesos; c) de mercadeo y; 

d) de gestión / organización, y sobre todo, que la innovación puede tener un impacto 

en el empleo y la productividad (Fu et al., 2018). 

Se ha podido identificar en los resultados de investigaciones de varios autores que la 

innovación es una fuente o factor de productividad (Álvarez & Crespi, 2015; Aw et al., 

2011; Carvalho & Avellar, 2017; Chudnovsky et al., 2006; Crepon et al., 1998; Crespi 

et al., 2017; Crespi & Zuniga, 2012; Fagerberg et al., 2010; Fu et al., 2018; Grazzi & 

Pietrobelli, 2016; Green et al., 2015; Hegde & Shapira, 2007; Hu et al., 2005; K. Lee 

& Kang, 2007; Raffo et al., 2008). 

El tercer elemento o componente del modelo de productividad es la GE. Sobre la base 

de que la GE es responsabilidad de los líderes de la empresa, donde se planifica las 

estrategias del negocio de manera global, destinado a hacer competitiva y productiva 

a la empresa, encargado, por lo tanto, de su planificación, organización, ejecución y 

además es quien se encarga de controlar los movimientos corporativos. 

La GE es la encargada de incrementar el rendimiento de la empresa, así como 

también de aumentar la eficiencia y rentabilidad de la misma, la creación de la visión 

y la misión, las estrategias, planes de acción, planificación, organización, control de 

las actividades, evalúa el interior y exterior y el aspecto competitivo de la empresa 
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frente a sus similares, tomar decisiones de real importancia, fomentar el trabajo en 

equipo. Las tareas de la GC le corresponde ejecutarlas a la alta dirección o los líderes 

de la empresa (Aktan, 2008); citado por (Dogan, 2015). 

Si bien es cierto que en la literatura revisada hemos encontrado muy poca información 

de la relación entre la gestión estratégica y la productividad, no deja de tener 

importancia para las empresas su uso y aplicación en procura de conseguir los 

objetivos que persigue la empresa. Se ha identificado varios trabajos que demuestran 

la influencia de GE en la productividad  (Aktan, 2008; Dogan, 2015; Nisar et al., 2019; 

Sahoo & Yadav, 2018). 

La productividad, entendida como la relación entre productos y servicios producidos 

y los recursos utilizados para crearlos. En otras palabras, es la cantidad de salida 

producida por unidad de salida. La productividad es y ha sido un tema de gran 

preocupación  e importancia, de manera fundamental desde que la gente comenzó a 

trabajar de manera organizada (Jurison, 2003). 

Con el paso del tiempo la productividad pasa a convertirse en un indicador de gran 

importancia para el desempeño económico. La productividad nos da a entender qué 

tan efectivos se utilizan los recursos cuando se trata de producir bienes y también 

servicios. La mano de obra, el capital, los materiales, la energía o la información, 

serán los recursos que se utilicen en la PR. La productividad se puede aumentar 

produciendo más con la misma cantidad de recursos o produciendo la misma cantidad 

con menos recursos. La productividad se puede medir en muchos niveles diferentes, 

que van desde el trabajador individual hasta una nación entera. A nivel nacional, la 

PR es un indicador importante de la fortaleza económica de un país, lo cual lo ubica 

como elemento preponderante para el nivel de vida del mismo (Jurison, 2003). 

Los datos que nos provee la literatura nos indican que tanto la GC, como GI, de igual 

manera la GE nos permiten manifestar que cada uno de estos componentes son 

fuentes de PR y que se relacionan de una u otra forma. Pero se plantea el hecho de 

saber si estas tres disciplinas de manera conjunta contribuyen o no a la PR, en este 

caso a la PR-PYMES-TIC. En la presente investigación, se pretende conjuntar a la 

GC, GI y a la GE en un solo propósito, cual es, la PR-PYMES-TIC. 
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1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

PG: ¿De qué manera el Modelo Corporativo Basado en Gestión de la Calidad, 

Gestión de la Innovación y Gestión Estratégica ayuda a Pequeñas Y Medianas 

Empresas del Sector de las Tecnologías de la Información y Comunicación? 

1.2.2. Problemas específicos 

Los problemas específicos que se han obtenido como resultado de la formulación y 

declaración de problema general y que guarda relación y concordancia con el mismo, 

son los siguientes: 

- PE1: ¿Qué factores de “gestión de la calidad”, de “gestión de la innovación” y 

de gestión estratégica se requiere para adaptar la “gestión de la calidad”, la 

“gestión de la innovación” y la gestión estratégica al modelo conceptual 

corporativo para la “productividad de las PYMES de TIC”? 

- PE2: ¿”De qué manera la gestión de la calidad en el modelo conceptual 

corporativo, basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión 

estratégica, influye en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”? 

- PE3: ¿”De qué manera la gestión de la innovación en el modelo conceptual 

corporativo, basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión 

estratégica, influye en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”? 

- PE4: ¿”De qué forma la gestión estratégica en el modelo conceptual 

corporativo, basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión 

estratégica, influye en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”? 

- PE5: ¿”Qué beneficios puede aportarle la productividad a las PYMES  del 

sector de las TIC en el modelo conceptual corporativo, basado en la gestión de 

la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica”? 

1.3. Justificación teórica 

Si las PYMES son una verdadera fuerza empresarial a nivel mundial, ya que 

representan un poco más del 95% de las empresas en el mundo, según el reporte de 
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la norma ISO (2016b), necesitan estas empresas de un ordenamiento organizacional 

interno que les permita ser fuertes y competitivas. De allí surge la necesidad de 

declarar actividades propias de las empresas como su visión, misión, valores, 

estructura organizacional y una serie de componentes que les permitan atender 

adecuadamente en el orden interno a sus empleados, socios y accionistas y en el 

orden externo relacionarse y comunicarse de la mejor manera con sus clientes, 

proveedores y a otras empresas que podrían ser socios estratégicos de negocios. 

Muchas empresas carecen del ordenamiento en su estructura empresarial. Por lo 

tanto, cuando se trata de gestión estratégica (Aktan, 2008; Dogan, 2015), 

recomiendan que la empresa debe tener declarado entres otros lineamientos su 

visión, misión, planes de acción, entre otros. 

La literatura revisada recoge varios estudios sobre GC, GI, GE y productividad en 

diversos tipos de empresas, pero no en empresas de TIC, muchos menos estudios 

que integren estos tres componentes y productividad, por eso proponemos un modelo 

que de una u otra forma agrupe a estas disciplinas necesarias en el funcionamiento 

de las empresas. 

Los líderes de las empresas muchas veces carecen del conocimiento de los 

resultados de sus actividades que les permitan tomar decisiones para cambiar el 

rumbo de las organizaciones que dirigen.  La productividad de las empresas  se ha 

convertido en una necesidad por cuanto puede reflejar no solo la productividad 

laboral, sino también la productividad organizacional (Jurison, 2003). 

La justificación teórica para el presente trabajo se resume en los siguientes puntos: 

- Aportar con un modelo corporativo, basado en “Gestión de la Calidad”, “Gestión 

de la Innovación” y “Gestión Estratégica” para la PR-PYMES-TIC, hasta ahora 

desconocido en estas empresas. 

- Pocas empresas a partir de los principios de GC, GI y GE aplican los procesos 

de productividad para conocer si las mismas son o no son productivas. 

- La literatura revisada nos muestra pocos trabajos sobre la productividad de las 

empresas Latinoamericanas, de manera especial, las PYMES-TIC. 

-  En las PYMES de TIC se realizan diversas actividades como la 

comercialización de productos y servicios, desarrollo de aplicaciones de 

software para los clientes, haciéndose necesario la aplicación de principios de 
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calidad, innovación y gestión para poder lograr la competitividad y productividad 

de la empresa.  

1.4. Justificación práctica 

La justificación práctica se indica a continuación: 

- Ausencia de aplicación de procesos de calidad, innovación y de gestión que 

deriven hacia la productividad de las empresas. 

- Se busca que, con la aplicación del modelo corporativo, basado en GC, GI y 

GE se pueda medir la productividad y la rentabilidad organizacional.  

- Sentar las bases para trabajos futuros que involucren a la GC, GI y GE en 

donde se usen otras componentes que no se han considerado en el modelo 

propuesto. 

Modelos como el propuesto deben proporcionar beneficios al sector o personas 

involucradas. Se indica que la productividad es importante en función de que la misma 

es un indicador importante del desempeño económico. Señala también que la 

productividad se mide en diferentes niveles que van desde una persona considerada 

individualmente hasta una nación entera (Jurison, 2003). 

Los beneficios que aporta el modelo que se propones son los siguientes: 

- Para el personal de las PYMES de TIC, ya que los principios de GC, GI y GE, 

a más de la productividad son muy necesarias para la competitividad de las 

empresas. 

- A los líderes y ejecutivos de las empresas que pueden contar con un modelo 

corporativo que aporte a la productividad de su empresa como una 

herramienta de trabajo para el control de sus actividades en la empresa. 

- A las empresas PYMES de TIC, ya que hacer uso de la GC, GI y GE aporta 

al desempeño de la empresa y a la productividad de las mismas. 

- A la literatura, ya que integra principios de calidad, innovación y GE en un solo 

modelo que deriva en la productividad organizacional, debido a que se tiene 

una ausencia marcada de trabajos similares sobre esta temática que se hayan 

realizado y difundido (sobre la base de la literatura revisada). 
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El modelo corporativo basado en los principios de GC, GI y GE para las PYMES-TIC, 

es pertinente en función de que las empresas requieren en lo posible controlar todas 

sus actividades y tener conocimiento de sus fortalezas y debilidades para tomar 

decisiones oportunas, cuyo fin es alcanzar la PR. 

El presente trabajo investigativo reflejado en el modelo corporativo es relevante en 

función de que la literatura revisada no registra antecedentes de trabajos similares 

para las PYMES de TIC y porque puede ser un aporte a la literatura sobre calidad, 

innovación, gestión y productividad. 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

OG: “Elaborar un modelo conceptual corporativo, basado en gestión de la calidad, 

gestión de la innovación y gestión estratégica, para la productividad de las Pequeñas 

y Medianas Empresas del sector de las Tecnologías de la Información y 

Comunicación”.  

1.5.2. Objetivos específicos 

Los objetivos específicos surgen como resultado de la declaración del objetivo 

general, que, además, tienen relación y coherencia con los problemas específicos, 

mismos que se detallan a continuación: 

- OE1: “Determinar los factores de gestión de la calidad, gestión de la innovación y 

gestión estratégica que se adaptan al modelo conceptual corporativo, basado en 

gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica para la 

productividad de las PYMES de TIC”. 

- OE2: “Determinar la influencia que tiene la gestión de la calidad en la productividad 

de las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo basado en 

gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica”. 

- OE3: “Determinar la influencia que tiene la gestión de la innovación en la 

productividad de las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo 

basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica”. 
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- OE4: “Establecer la influencia que tiene la gestión estratégica en la productividad 

de las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo basado en 

gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica”. 

- OE5: “Determinar los beneficios de la productividad de las PYMES del sector de 

las TIC en el modelo conceptual corporativo que se está proponiendo”.  

1.6. Organización de la tesis 

El desarrollo de esta tesis está organizado en capítulos, cada uno de los cuales tiene 

un propósito específico. Para interés y comodidad del lector, puede hacer la lectura 

de manera secuencial comenzando con el capítulo uno (1), después el capítulo dos 

(2) y así sucesivamente hasta el capítulo cinco (5) que es el último, si no lo desea 

hacer así puede leer los dos primeros capítulos y después cualquiera de los temas 

que sean de su interés. En la tabla 1 se hace un resumen de todos los capítulos de la 

tesis. 
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Tabla 1  

Organización de la tesis 

Nro. Capítulo Resumen Pág. 

1 Introducción Introducción a la tesis, con la problemática, 

justificación y objetivos a alcanzar. 

002 

2 Marco Teórico Presentamos diversos conceptos y análisis de 

fuentes sobre los temas de la tesis, mostramos 

las variables e hipótesis de investigación. 

014 

3 Metodología Explicamos el proceso metodológico de la 

investigación, tipo y diseño. Indicamos el 

enfoque, alcance. Explicamos otros 

componentes de la metodología como son: 

unidad de análisis, población, tamaño de la 

muestra, técnicas de recolección y métodos de 

análisis y procesamiento de datos. 

113 

 Resultados y 

discusión 

Mostramos resultados de la investigación, 

después de la aplicación de una encuesta 

(cuestionario) dirigido a ejecutivos de las PYMES 

de TIC, se muestra resultados de las pruebas de 

las hipótesis. 

130 

5 Consideracione

s finales 

Planteamos la propuesta de solución de los 

problemas encontrados y mostramos los 

beneficios que se obtienen en la propuesta, las 

limitaciones, futras investigaciones, aportes de la 

investigación, conclusiones y recomendaciones. 

168 

 Conclusiones, 

Referencias 

bibliográficas y 

Anexos 

Mostramos la bibliografía utilizada en la 

investigación y finalmente exponemos 

información relevante en varios anexos. 

176, 182 y 

205 
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CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO 

2.1. Introducción 

Las empresas exitosas generalmente aplican adecuados procesos o metodologías en 

las actividades de sus negocios. Para este pensamiento no es ajeno lo que la GC, Gi 

y GE pueden aportar al éxito de las empresas. La contribución de la GC, GI y GE en 

las empresas redunda positivamente en la PR de las mismas. En ese mismo orden 

de cosas se indica que la calidad se ha transformado en uno de los altos promotores 

del incremento de la competitividad en el mundo (Alsughayir, 2013). La importancia 

de la GC se puede notar en la calidad de los medios que se utilizan para entregar 

productos y servicios de calidad (Okolie et al., 2018). En cuanto a la innovación, se 

ha dicho que por mucho tiempo la misma se ha asociado al crecimiento de la 

productividad (Crespi et al., 2017). Evidencias de investigaciones empíricas obtenidas 

en la literatura nos indican que las empresas dedicadas a la innovación avanzan más 

tecnológicamente y tienen mayor productividad, permitiéndoles competir mejor a nivel 

internacional (Griffith et al., 2006); citado por (Crespi et al., 2017). De su parte la GE 

es la encargada de que se utilicen los recursos para el mejoramiento de las empresas 

de manera externa a través de la creación de iniciativas llevadas a ejecución por parte 

de los líderes de estas empresas (Aggerholm, 2018).  

Este capítulo nos permite investigar a profundidad sobre el tema que estamos 

proponiendo para poder ubicarnos en la realidad del mismo. Mediante tesis de grados 

y artículos de bases de datos científicas hacemos una revisión exhaustiva sobre GC, 

GI, GE, PR, rentabilidad y satisfacción del cliente. 

Este capítulo está organizado de la siguiente manera: en la sección 2.2 exponemos 

el marco filosófico o epistemológico de la investigación de esta trabajo, donde 

explicamos cómo hemos obtenido y validado los conocimientos; la sección 2.3 se 

expone los antecedentes de la investigación, que se realizó sobre la base de  

diferentes tesis de grado doctorales y artículos científicos que tienen relación con esta 

investigación; en la sección 2.4 exponemos teóricamente los conceptos y trabajos 

que se han relazado con los componentes del modelo, que más adelante 

presentamos, esos componentes son: la GC, GI, GE, productividad y cada uno de los 
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elementos que los constituyen o los forman, en esta misma sección presentamos la 

contextualización de PYMES  de TIC, que son objeto de este estudio y definiciones 

de los modelos conceptuales; en la sección 2.5 se describe y se presenta el modelo 

conceptual propuesto; en la se sección 2.6 se presentan las variables y su 

Operacionalización; en la sección 2.7 describimos las hipótesis que se proponen en 

esta investigación.   

2.2. Marco filosófico o epistemológico de la investigación 

Cuando nos referimos a la Epistemología, estamos haciendo relación a una disciplina 

que se encarga de estudiar las formas cómo se realiza la generación y validación del 

conocimiento en el campo de las ciencias. La Epistemología analiza los preceptos 

utilizados para justificar los datos científicos en un contexto social, psicológico e 

histórico del cual participan. Respecto a esto, se manifiesta que la epistemología 

estudia los procesos según los cuales el ser humano obtiene el conocimiento de la 

verdad sobre el mundo exterior, así como el modo de evaluar la fiabilidad de dicho 

conocimiento. (Ortega et al., 2011)  

Cuando se trata de explicar que hay que procurar ir hacia una epistemología para 

generar conocimiento crítico, basado en resultados de otras investigaciones, McNeill 

& Nicholas (2017)  manifiestan que esta disciplina descendiente de las Ciencias 

Filosóficas, que se ocupa del estudio del conocimiento, para a continuación expresar 

que en el contexto de la creación del conocimiento científico sobre cualquier 

fenómeno dado, la epistemología ayuda a comprender qué constituye conocimiento 

y cómo se adquiere. En consecuencia, el conocimiento está inherentemente vinculado 

a lo que se percibe como legítimo o “verdadero” dentro de las sensibilidades y 

persuasiones de cada disciplina científica. La epistemología ayuda a diferenciar el 

conocimiento de los valores y creencias, y establece consideraciones para justificar 

las afirmaciones del conocimiento. 

Las teorías epistemológicas incluyen dos amplias dimensiones, la naturaleza del 

conocimiento y la naturaleza o proceso de conocimiento. La primera dimensión 

incluye la certeza del conocimiento y la simplicidad de las dimensiones del 

conocimiento. El segundo incluye la fuente del conocimiento y la justificación de las 

dimensiones del conocimiento. 
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Desde el punto de vista epistemológico, la GC puede enfocarse a nivel teórico y a 

nivel de su implementación. Las bases teóricas de la GC se sostiene en una base 

epistemológica compacta y de mucha coherencia, de igual manera los fundamentos 

epistemológicos de la GC buscan facilitar las tareas de implementación (Barouch & 

Ponsignon, 2016). En este mismo orden de temas, se manifiesta que originalmente la 

disciplina de la GC no logró desarrollarse de manera ateórica, o sencillamente como 

un grupo de herramientas para que los ejecutivos de las empresas hagan uso en 

orden para investigar y optimizar los niveles de calidad entregados por las 

organizaciones. De igual manera, no estaba respaldado por una visión objetivista de 

la calidad, pero sí por un precepto de la calidad como un acontecimiento dinámico y  

cambiante. Si bien el conocimiento de este acontecimiento es consistente con los 

supuestos del pragmatismo conceptualista y no está enmarcado en un paradigma de 

conocimiento y verdad absolutos, estáticos e independiente del contexto (Sliwa & 

Wilcox, 2008). 

La historia de la innovación se remonta a épocas prehistóricas, cuando la misma 

estaba relacionaba estrechamente con la supervivencia y la adaptación. La 

innovación data desde los tiempos de las pinturas rupestres en la cueva de Chauvet 

en Francia y se pude manifestar que es un precursor de la innovación de los procesos 

de representación fílmica. El estilo de estas pinturas se desarrolló al incorporar la 

textura y la forma de las paredes de la cueva para dar paso a la creación de una 

sensación de movimiento junto con una luz parpadeante del fuego. Esto marca a 

manera de ejemplo una característica de innovación dada en la historia pasada, que 

nos hace entender que la innovación puede ser una idea lenta y progresiva, que va 

tomando forma y evoluciona con el tiempo. Incluso en el contexto contemporáneo, los 

avances del cine mediante las nuevas tecnologías y técnicas que aumentan la 

práctica fílmica y, a su vez, logran transformar las industrias que lo rodean (Green et 

al., 2015). 

Cuando se hace mención a la innovación y la comprensión de los procesos de la 

misma, se está haciendo referencia esencialmente a las transformaciones en al 

ámbito social, científicos y financieros, basándose principalmente en la experiencia y 

la acción de los humanos. Con el trascurrir del tiempo, el significado de innovación ha 

cambiado. En sus orígenes se la asociaba con la ciencia y la tecnología, pero en el 

nuevo marco de desarrollo de productos, donde se busca comercializar ideas e 



17 
 

inventos, la innovación comprende cada vez las interacciones entre sistemas 

institucionales, de tecnologías y humanos. Por consiguiente, entender de cómo ocurre 

la innovación también ha cambiado, de un proceso lineal y tradicional de invenciones, 

lo que da paso a continuación a la comercialización a un fenómeno multidimensional 

que incluye un ecosistema relacional complicado con proceso concurrentes de co-

creación de valor, mediante el trabajo colaborativo, el “pensamiento de diseño” y el 

análisis empresarial. La innovación hoy en día está considerada por gobiernos, 

empresas y organizaciones internacionales, como medio para el rendimiento 

económico y el progreso social (Green et al., 2015). 

Las empresas que son exitosas a través de la gestión, están exentas del género de 

la persona que las dirige, más bien basan ese éxito en la capacidad de sus ejecutivos, 

líderes o directivos. Muy recientemente personal femenino está siendo incorporada a 

funciones de líderes de las organizaciones de alta tecnología, lo que ha dado lugar a 

la probabilidad de generar investigaciones sobre la pluralidad de género en dichas 

instituciones. No debe considerarse como cierto el hecho de que la diversidad siempre 

es buena o siempre es mala. Lo importante es destacar que en resultados previos se 

ha podido demostrar que  proporcionar igualdad de oportunidades para mujeres y 

hombres para que ocupen la alta gerencia en empresas puede ser bueno para los 

negocios (Triana et al., 2019). Por lo tanto, el éxito empresarial no está ligado al 

género de sus directivos, sino más bien a la capacidad de estos para ejercer una 

adecuada Gestión Estratégica Empresarial. 

2.3. Antecedentes de la investigación 

Cuando se realiza una investigación como ésta, que nos lleva a presentar una 

propuesta, es connaturalmente importante revisar diversos trabajos que nos permitan 

sentar las bases de dicha investigación y así poder conocer qué ha sucedido 

anteriormente en relación con el trabajo que se está haciendo para procura hacer 

aportes importantes al mundo de la investigación y evitar caer en repeticiones de 

temas ya investigados.  

En esta sección presentamos como antecedentes de la presente investigación, 

trabajos de tesis doctorales y artículos científicos que de una u otra manera nos 
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permite ubicarnos con mayor exactitud respecto del tema que estamos planteando, a 

continuación, presentamos el siguiente detalle de trabajos relacionados (TR) previos: 

2.3.1. TR 1: “Assessing the Productivity of the UK Retail Sector” (Reynolds et 

al., 2005b) 

Tabla 2 

Resumen del artículo Evaluación de la productividad del sector minorista del Reino 

Unido 

Autores: Jonathan Reynolds, Elizabeth Howard, Dmitry Dragun, Bridget Rosewell 

& Paul Ormerod 

Año: 2005 

Referencia: (Reynolds et al., 2005a) 

Institución: “The International Review of Retail, Distribution and Consumer 

Research” 

Objetivo: Este artículo busca identificar, a través de una descripción general de 

los datos existentes y la investigación relacionada, hasta qué punto la 

productividad minorista en el Reino Unido se compara con los 

competidores globales e intenta llegar a un consenso sobre los factores 

que determinan la productividad minorista, al tiempo que destaca las 

medidas de rendimiento comunes para los minoristas. 

Conclusiones: Se concluye que sobre la necesidad de mejorar la recopilación de datos 

y el análisis de la industria minorista. La venta minorista es, sin duda, un 

sector importante de la economía del Reino Unido, aunque existe una 

considerable incertidumbre sobre, por ejemplo, la importancia de las 

contribuciones de los factores no laborales a la generación de la 

producción minorista. Desarrollo de una medida integrada de 

satisfacción del consumidor para reflejar los aspectos de calidad 

percibidos de las propuestas minoristas y los niveles de servicio. 

Temática 

relacionada: 

Productividad, factores de productividad minoritas, satisfacción del 

consumidor, calidad, nivel de servicio. 

Nota: Tomado del artículo científico sobre productividad de (Reynolds et al., 2005a). 
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2.3.2. TR 2: “El impacto de la gestión del conocimiento y las tecnologías de la 
información en la innovación: un estudio en las PYMES del sector 

agroalimentario de Cataluña” (Arceo, 2009) 

Tabla 3 

Resumen de la tesis de Gerardo Arceo Moheno 

Autor: Gerardo Arceo Moheno 

Año: 2009 

Referencia: (Arceo, 2009) 

Institución: Universidad Politécnica de Catalunya 

Objetivo: “Construcción de un modelo explicativo relacional que involucre las 

prácticas de GCO, innovación y TI. Específicamente, el estudio se centra 

en el impacto de las prácticas de GCO, considerando las TI, sobre el 

desempeño innovador de las PYMES agroindustriales” (Arceo, 2009). 

Conclusiones: Este estudio contribuye a prestar aval empírico a la relación GCO-TI-

Innovación, la cual ha sido ampliamente subrayada en la literatura 

relacionada. Es interesante señalar que las empresas del estudio 

proporcionan un buen puntaje a los hechos de modificar continuamente 

sus productos y procesos, lo que nos lleva a deducir que en este tipo de 

empresas, las innovaciones sean reactivas y no proactivas, y sean por 

lo general, el resultado o bien de la asimilación de nuevos conocimientos 

y tecnologías desde el exterior o bien el fruto de procesos internos a la 

empresa, pero tan poco formalizados, que dan lugar más bien a mejoras 

incrementales y continuas que a cambios radicales en su stock de 

conocimiento científico y técnico. “Las empresas estudiadas hacen uso 

de las TI para hacer más eficaces los flujos de trabajo dentro de la propia 

compañía. Muy pocas hacen uso de las TI para obtener visibilidad y 

capacidad comercial” (Arceo, 2009). 

Temática 

relacionada: 

GCO, GI, TI. Correlación entre la GCO, la GI y TIC. 

Nota: Resumen de la tesis doctoral presentada por (Arceo, 2009). 
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2.3.3. TR 3: “Gestión de Gestión de la Innovación en la Empresa Vasca – 

contribución de las herramientas de gestión de la innovación” (Igartua, 2009) 

Tabla 4 

Resumen de la tesis de grado Doctoral de Juan Ignacio Igartúa 

Autor: Juan Ignacio Igartúa López 

Año: 2009 

Referencia: (Igartua, 2009) 

Institución: Universidad Politécnica de Valencia 

Objetivo: “Analizar el papel de las herramientas de gestión de la innovación 

en relación a la actividad innovadora de las empresas Vascas y al 

rendimiento de su gestión de la innovación” (Igartua, 2009) 

Conclusiones: Se ha llegado a determinar la ausencia de investigaciones 

empíricas que guardan relación con la “gestión de la innovación”, 

y el “impacto en actividades innovadoras, más allá de la medición 

de las entradas y salidas de la innovación en términos de gasto, 

velocidad de lanzamiento al mercado, y número de nuevos 

productos, haciendo caso omiso de procesos intermedios”. 

Temática 

relacionada: 

Gestión de la Innovación 

Nota: Elaboración resumida de la tesis doctoral de (Igartua, 2009). 
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2.3.4. TR 4: “Innovación en el modelo de negocio: propuesta de un modelo 
Holístico” (López, 2012) 

Tabla 5 

Resumen de la tesis de grado doctoral de Ricardo López Pérez 

Autor: Ricardo López Pérez 

Año: 2012 

Referencia: (López, 2012) 

Institución: Universidad Autónoma de Madrid. Departamento de Organización 

de empresas 

Objetivo: “Proponer un modelo de negocio para identificar las 

organizaciones que presentan un modelo de negocio innovador” 

(López, 2012) 

Conclusiones: “Finalmente, destacar como la cultura organizativa no tiene una 

influencia directa sobre que los procesos sean innovadores, pero 

si tiene una influencia indirecta a través del elemento recursos y 

capacidades innovadoras”. En caso de disponer de superiores 

recursos y capacidades, se puede obtener recursos de mayor 

innovación, eficaz y eficiencia. La innovación es una capacidad 

crítica que tienen algunas organizaciones, pero también es un 

valor que, si se incorpora a la cultura de las organizaciones, se 

obtiene una Cultura organizativa de innovación. De esta manera 

se logra explicar varios de los cambios que se aprecian en una 

diversidad de sectores en estos últimos años (López, 2012).  

Temática 

relacionada: 

Innovación, cultura innovadora, recursos y capacidades 

innovadoras, la innovación y la cadena de valor. 

Nota: Resumen de la tesis doctoral sobre innovación presentada por (López, 2012). 
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2.3.5. TR 5: “La calidad en las organizaciones Gallegas.  La calidad y su gestión 
en las organizaciones gallegas. Propuesta de un modelo de gestión de calidad 

total basado en el Modelo EFQM de Excelencia” (Vidal, 2014) 

Tabla 6 

Resumen de la tesis doctoral de Estrella Vidal Vásquez 

Autor: Estrella Vidal Vásquez 

Año: 2014 

Referencia: (Vidal, 2014) 

Institución: Universidad de La Coruña.  

Objetivo: “Desarrollar un marco teórico basado en la investigación empírica 
realizada, que oriente a las organizaciones gallegas en la implantación 

o mejora de su sistema de gestión de calidad total hacia la excelencia 

empresarial” (Vidal, 2014). 

Conclusiones: Dentro del proceso de mejora continua, existen puntos positivos, sin 

duda, ayudarán a mantener en el tiempo y mejorar los resultados 

globales. En cuanto a las alianzas y los recursos, cabe destacar la 

necesidad de establecer un plan de gestión de la tecnología para 

favorecer la estrategia/planes de negocio de la organización (servicios 

de I+D+i, servicio de vigilancia tecnológica) y; el uso compartido y 

adecuado de la información y el conocimiento más relevante de la 

entidad para apoyar una toma de decisiones eficiente. En lo que 

respecta al liderazgo, los esfuerzos deben de concentrase, por una 

parte, en la necesidad de que la alta dirección identifique a los grupos 

de interés externo y desarrolle iniciativas con el fin de implicarlos en la 

generación de nuevas ideas e innovación y; por otra, en reforzar el 

compromiso personal de la dirección en la definición, desarrollo y 

comunicación de la misión, visión, valores y cultura de calidad de la 

entidad. 

Temática 

relacionada: 

“Gestión de la calidad, Modelo de gestión, liderazgo, productos y 

servicios, Mejora continua”. 

Nota: Resumen de la tesis doctoral sobre gestión de la calidad de (Vidal, 2014). 
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2.3.6. TR 6: “Implantación del sistema de gestión de la calidad según UNE en 

ISO 9001:2008. Fundación Luis Giménez Llorente en el ámbito de la Cartografía 

y la gestión de sus fondos.  Comparativa con otras instituciones cartográficas 

a nivel nacional” (Font, 2015) 

Tabla 7 

Resumen de la tesis doctoral de Rosa María Font Villanueva 

Autor: Rosa María Font Villanueva 

Año: 2015 

Referencia: (Font, 2015) 

Institución: Universidad Politécnica de Valencia 

Objetivo: El propósito de esta investigación consiste en  “analizar 

los sistemas de gestión de calidad existentes en otras 

instituciones u organismos relacionados con el ámbito de 

la cartografía, recogerá, fundamentará y establecerá 

bases para la implantación de un Sistema de Gestión de 

Calidad UNE en ISO 9001:2000” en la Fundación Luis 

Giménez Lorente (Font, 2015). 

Conclusiones: Implantar un Sistema de Gestión de Calidad, supone 

dotar a una organización de los elementos necesarios en 

su gestión para obtener un producto o servicio, generado 

conforme a una norma establecida, que le haga 

desmarcarse del resto, obteniendo una ventaja 

competitiva en el mercado. 

 

Temática relacionada: Gestión de la calidad 

Nota: Resumen elaborado a partir de la tesis Doctoral sobre Calidad de (Font, 2015). 
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2.3.7. TR 7: “La industria del software en Ecuador: evolución y situación  actual” 
(Espinoza & Gallegos, 2017) 

Tabla 8 

Resumen del artículo sobre la industria del software en el Ecuador 

Autores: Marcos Antonio Espinoza Mina y Doris del Pilar Gallegos Barzola 

Año: 2017 

Referencia: (Espinoza & Gallegos, 2017) 

Instituciones: Revista EPACIOS, Universidad ECOTEC, MADO S.A. 

Objetivo: “Esta investigación presenta cómo ha evolucionado el sector de la 

industria del software en el Ecuador, además de una rápida 

revisión en países de la región” (Espinoza & Gallegos, 2017). 

Conclusiones: “La información formal expuesta públicamente por organismos del 

Estado sobre el desenvolvimiento que tiene el software en el 

Ecuador es muy básica, y sus parámetros de identificación para 

evaluación cambian constantemente y se mezclan con otros 

productos y servicios del área de TIC”. Las instituciones de 

Gobierno están consciente que la actividad de desarrollo y 

comercialización de software continuará incrementándose, debido 

a que la demanda de la sociedad lo vincula a diversos sectores, 

no obstante, el difundido interés de la Nación no da muestras 

claras del apoyo a esta actividad, debido a que cuando se revisan 

los números monetarios muestran crecimiento, pero no están a la 

medida del crecimiento de las global de las TIC. 

Temática 

relacionada: 

Tecnologías de la información y comunicación 

Nota: Resumen del articulo científico sobre software de (Espinoza & Gallegos, 2017). 
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2.3.8. TR 8: “El incremento de la Productividad organizacional a través del uso 

de la gestión del conocimiento. Estudio empírico de las PYMES Españolas en 

Brasil” (Lacu, 2017)  

Tabla 9 

Resumen de la tesis de grado Doctoral de Marie Marcelle Lacu 

Autor: Marie Marcelle Lacu Bringas 

Año: 2017  

Referencia: (Lacu, 2017) 

Institución: Universidad Pontificia Comillas de Madrid 

Objetivo: “Comprender la relación entre el conocimiento y la 

productividad organizacional a través de los 

procesos de gestión del conocimiento en las PYMES 

españolas en Brasil” (Lacu, 2017). 

Conclusiones: “Las PYME deben convertir en objetivo clave el 

explotar el conocimiento disponible en sus empresas 

como vía de creación de nuevo conocimiento. Esta 

meta es vital para asegurar la productividad y 

supervivencia de las organizaciones” (Lacu, 2017) 

Temática relacionada: Productividad, gestión del conocimiento 

Nota: Resumen de la tesis doctoral sobre Productividad de (Lacu, 2017). 

 
El detalle adicional de los antecedentes que se ha obtenido después de revisar la 

literatura correspondiente se puede observar en la tabla 10. 
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Tabla 10 

Resumen de antecedentes de la investigación 

Nro. Tema Tipo Referencia 

1 “Assessing the Productivity of the UK Retail 

Sector” 

Artículo (Reynolds et al., 

2005a) 

2 “El impacto de la gestión del conocimiento y las 

tecnologías de la información en la innovación: un 

estudio en las PYMES del sector agroalimentario 

de Cataluña” 

Tesis (Arceo, 2009) 

3 “Gestión de Gestión de la Innovación en la 

Empresa Vasca – contribución de las herramientas 

de gestión de la innovación” 

Tesis (Igartua, 2009) 

4 “Innovación en el modelo de negocio: propuesta 

de un modelo Holístico” 

Tesis 

 

(López, 2012) 

5 “La calidad en las organizaciones gallegas. La 
calidad y su gestión en las organizaciones 

gallegas. Propuesta de un modelo de gestión de 

calidad total basado en el Modelo EFQM de 

Excelencia” 

Tesis (Vidal, 2014) 

6 “Implantación del sistema de gestión de la calidad 
según UNE en ISO 9001:2008. Fundación Luis 

Giménez Llorente en el ámbito de la Cartografía y 

la gestión de sus fondos.  Comparativa con otras 

instituciones cartográficas a nivel nacional” 

Tesis (Font, 2015)  

7 “La industria del software en Ecuador: evolución y 

situación actual” 
Artículo (Espinoza & 

Gallegos, 2017) 

8 “El incremento de la productividad organizacional 

a través del uso de la gestión del conocimiento. 

Estudio empírico de las PYMES Españolas en 

Brasil” 

Tesis (Lacu, 2017) 
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2.4. Bases teóricas 

2.4.1. Gestión de la calidad 

Al haberse convertido en un instrumento para gestionar eficazmente, la GC puede 

ayudar a las empresas a obtener un mayor rendimiento al mejorar de manera continua 

los procesos y tecnologías de producción, asimismo a conseguir mejor calidad de los 

productos y servicios (Levine & Toffel, 2010); citado por (Ma et al., 2020). El uso en 

las empresas de la GC tiene un costo, a este costo se le debe considerar como una 

inversión, la cual a futuro permitirá obtener mayores beneficios (Ma et al., 2020).   

El concepto de calidad se ha definido de diversas y diferentes maneras. Algunas 

definiciones se han centrado en la tela de “conformidad con ciertos requisitos”, 

algunas en presencia o ausencia de ciertos atributos y otras en diferentes 

características. Sin embargo, se define, el concepto de calidad ha adquirido una 

importancia primordial en la teoría empresarial moderna, y se ha invertido una 

considerable cantidad de esfuerzo intelectual en su medición. A pesar de la 

importancia que esta temática de la medición de la calidad pueda tener para las 

organizaciones y los clientes, la pregunta sobre qué nivel de calidad es mejor para 

dichas organizaciones y clientes aún no se ha respondido. Por lo tanto, para 

responder a esa pregunta se propone un nuevo concepto de calidad, a saber, calidad 

óptima, que se define como: “la calidad óptima, es el nivel de calidad que maximiza 

la satisfacción de los clientes y beneficio de las empresas” (Kara, 2005). 

La calidad hoy en día se encuentra entre impulsores más importantes de la 

competencia global. Gracias a esta competencia global y a la demanda de calidad por 

parte de los consumidores (clientes), un número cada vez mayor de empresas 

reconocen la necesidad de proporcionar productos y / o servicios de alta calidad si 

quieren tener éxito. De acuerdo a la literatura sobre esta temática, GCT proporciona 

la base de las filosofías de calidad más populares. Este tema ha traído cada vez más 

atención en los últimos años, incluso en países en desarrollo como Arabia saudita, 

donde se han hecho estudios en las industrias sobre calidad y productividad 

(Alsughayir, 2013); (Ayovi & La Serna, 2021). 
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La Sociedad Estadounidense para la Calidad, manifiesta que la “calidad” se puede 

definir de las siguientes maneras (Okolie et al., 2018): 

- Esta primera definición se relaciona con las percepciones del cliente del 

diseño de un producto y/o servicio y qué tan bien el diseño coincide con las 

especificaciones originales. 

- Esta segunda definición guarda relación con la “capacidad de un producto y/o 

servicio para satisfacer necesidades declaradas o implícitas”. 

GCT se basa en mejorar continuamente el rendimiento de los procesos de una 

empresa y la calidad de los resultados de esos procesos; es decir, los productos y 

servicios. GCT es una actividad de equipo que requiere una cultura particular, 

disciplina y conocimiento de calidad. GC puede ayudar a aumentar la competitividad 

y la efectividad organizacional de una empresa, así como a mejorar su desempeño 

organizacional y la calidad del producto (Ahire et al., 1996; Bayazit & Karpak, 2007; 

Perdomo-Ortiz et al., 2006); citados por (Alsughayir, 2013). 

Tabla 11 

Similitud en Ideología entre Gestión de la calidad y Productividad 

Nro. Criterios Calidad Productividad 

1 Definición Dirigida por el cliente Dirigida por la organización 

2 Objetivo  Minimizar el 

desperdicio 

Maximizar la utilización de 

recursos 

3 Decisiones  ¿Cómo ser 

competitivo?  

¿Cómo ser competente? 

4 Prioridad  Ganar competencia Para reducir insumos 

5 Responsabilidad Organización total Organización total 

6 Cultura Trabajo en equipo Trabajo en equipo 

Nota: Resumen artículo sobre gestión de la calidad y productividad  (Mohanty, 1998). 

Existe una fuerte relación entre la GC y la PR. En ese sentido, Mohanty (1998) 

expresa que la PR y la calidad tienen muchos puntos ideológicos en común. Además, 
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se manifiesta que los principios de GC y PR están operativos en la mayoría de las 

organizaciones para maximizar la rentabilidad o el retorno la inversión. La similitud en 

ideologías entre la GC y la PR, expresada en varios criterios o razones, se puede 

observar en la tabla 11, donde se establecen las características comunes como la 

organización total y el trabajo en equipo, afines a la GC y a la PR. 

Para lograr el objetivo de la entrega de productos de calidad y un alto nivel de 

productividad, la gerencia de la organización debe esforzarse por considerar la 

inversión en recursos humanos para capacitar a su personal en diversas técnicas de 

gestión de la calidad, así como en productividad (Okolie et al., 2018). Además, “los 

principios de calidad y productividad deben sus orígenes a la teoría general de 

sistemas (TGS)”. Las Empresas, al ser concebidas como estructuras abiertas que 

participan en un ciclo de transacciones (tanto de materia como de información) con 

su entorno de partes interesadas (Mohanty, 1998). Resultados de investigaciones 

reflejan que la GC “tiene un impacto positivo en la satisfacción del cliente y la ventaja 

competitiva”, lo cual ayuda a mejorar “el rendimiento financiero de las empresas”. Lo 

que se refleja en las relaciones entre GC, productividad y rentabilidad (Alsughayir, 

2013). La figura 2 no muestra la concordancia de estas relaciones. 

Figura 2 

Relación entre GC, PR y RE 

 

Nota: Modelo conceptual de la relación de PR, GC y RE de (Alsughayir, 2013). 

La figura 2 nos muestra la relación existente entre GC, productividad y rentabilidad, 

basado en estudios empíricos de diversos investigadores, especialmente los estudios 

de Alsughayir (2013). Enfatizando que los resultados de esos estudios nos hacen 

conocer que la GC ejerce un impacto significativo en la satisfacción del cliente y la 
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ventaja competitiva, lo cual ayuda a mejorar el beneficio bursátil de las empresas. El 

modelo confirma la relación entre la GC, la productividad y la rentabilidad empresarial. 

Además, se confirma que la productividad es un mediador entre la GC y la rentabilidad 

de la empresa. 

Trabajar con calidad presupone que usted trabaja con la cultura de la empresa o con 

“los elementos de la cultura de la empresa” que se manifiestan en dimensiones de 

calidad relevantes (Ldebrandt et al., 1991). En función del avance de las tecnologías 

de calidad, la calidad y la productividad cada vez tienen más aspectos en común. 

Estas tecnologías de calidad mejoran también la productividad. Si nos centramos en 

la calidad, mejoramos también la productividad. La calidad es lo que el cliente dice 

que es (William, 2006). 

Si se define adecuadamente a la productividad para el mundo de hoy, son “los 

productos y servicios de la compañía entregados a los clientes sin error y sin 

desperdicio y satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes, y la mejora 

continua en este proceso”. “La calidad se define en función que los servicios y las 

mercancías son entregados a los consumidores sin error y sin desperdicios y 

satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes, y la mejora continua en 

este proceso”. Así que: Productividad = Calidad, y Calidad = Productividad 

(William, 2006). 

En el contexto de la empresa, la productividad y la calidad son lo mismo. Sin embargo, 

en el lugar donde se realiza el trabajo, las medidas para cada uno son diferentes. Las 

medidas y métodos de calidad aseguran la producción de productos de calidad, sin 

errores y sin desperdicio, productos que satisfarán las necesidades y expectativas del 

cliente. La medida del éxito es absoluta: un producto de calidad. Por su parte, Las 

medidas de productividad también son absolutas: productos por turno, piezas por 

hora, partes por unidad de materia prima. Pero la importancia de la medida no es la 

medida absoluta, sino cómo cada medida se compara con las medidas anteriores. El 

objetivo de productividad es la mejora continua. Reducción del tiempo del ciclo. 

Eliminando errores y desperdicios. Aumento del rendimiento. Las medidas de 

productividad Calidad = Productividad (William, 2006). 

En la década de los años ochenta se marca el inicio de la era de la GC como disciplina, 

convirtiéndose en uno de los pilares indiscutibles de la gestión de las organizaciones 
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(Ruiz-Torres et al., 2015). Según Fisher y Marshall (2009), varios autores argumentan 

que los cimientos de la disciplina viene desde la era de la industrialización a finales 

del siglo XIX, no fue sino hasta la década de los ochenta donde se registra un número 

significativo de iniciativas operacionales y estrategias explícitas en el tema, en 

empresas manufactureras de los Estados Unidos, Asiáticas y Europeas. En esta 

misma década se presentan las primeras normas de aseguramiento desarrolladas por 

la ISO, además se promueve el concepto de excelencia en la GC a través del Premio 

Nacional a la calidad “Malcom Baldrige” en los Estados Unidos y la difusión del 

paradigma de Gestión de la Calidad Total (GCT). A finales de esa década, varios 

expertos reconocidos internacionalmente en el tema, “renovaron el paradigma 

empresarial imperante por medio de la exposición  diáfana de los beneficios de la 

GCT, la necesidad de enfocarse en las exigencias de los clientes, el potenciamiento 

del recurso humano y otros temas relacionados con la mejor utilización de los 

recursos empresariales” (Martinez-Lorente et al., 1998). 

La GC se ha convertido en una filosofía de gestión generalizada, que se abre camino 

a la mayoría de los sectores de la sociedad empresarial actual (Sousa & Voss, 2002). 

La GC se ha definido como una “filosofía o un acercamiento a la gestión” formado por 

un “conjunto de principios que se refuerzan mutuamente, cada uno de los cuales está 

respaldado por un conjunto de prácticas y técnicas”  (Dean & Bowen, 1994), citado 

por (Barros et al., 2014), GC representa uno de los temas de investigación más 

importantes en la gestión de operaciones.  

Investigaciones de (Sousa & Voss, 2002), citado por (Barros et al., 2014), quienes 

comentan sobre la validez de la GC, concluyendo que “GC, como la apoyaron sus 

fundadores, se puede distinguir de manera confiable de otras estrategias para el 

mejoramiento organizacional y existe un acuerdo sustancial en la literatura en cuanto 

a qué practicas caen bajo el paraguas de GC”. 

Existen varias razones o motivaciones para implantar sistemas de GC. Esas 

motivaciones principales para implantar sistemas de GC pueden ser internas  o 

externas a la organización (Martínez Costa & Martínez Lorente, 2008; Sampaio et al., 

2011). 

Las motivaciones más importantes consideradas al interior de la empresa se indican 

a continuación: 
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- Por iniciativa o convicción de la dirección; 

- Para mejorar las relaciones entre empleados y, de estos, con la dirección; 

- Como paso previo a la implantación de modelos más avanzados de calidad 

total; 

- La reducción de errores y desperdicios; 

- La mejora de la productividad y/o eficiencia; 

- Mejora de los procesos claves; 

- Mejora de la calidad de los productos y/o servicios; 

- Para mejorar la comunicación; la reducción de costos; 

- El aumento del rendimiento.  

Por su parte, los motivos externos para implantar un sistema de GC están 

relacionados con: 

- Aumento de cuota de mercado; 

- Utilización del sistema de GC como herramienta de promoción de marketing; 

- La presión o exigencias de los clientes; 

- Mejora de la imagen y reputación corporativa. 

Un aspecto importante es que, con independencia de la motivación, las 

investigaciones de diversos autores demuestran que el apoyo y la implicación de la 

dirección es un factor indispensable para el éxito en la implantación de un sistema de 

GC (Heras et al., 2009). La implantación de un sistema de GC trae consigo muchos 

beneficios. Al interior de la empresa, los beneficios que se consideran son: 

- La satisfacción y seguridad en el trabajo; 

- Las tasas de absentismo; 

- El salario de los trabajadores; 

- La fiabilidad de las operaciones; 

- Las entregas a tiempo; 

- El cumplimiento de los pedidos; 

- La reducción de errores; 

- La rotación de existencias; 

- El ahorro en costos. 

Por otra parte, los beneficios externos están relacionados con: 
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- La satisfacción de los clientes; 

- El número de quejas y reclamaciones; 

- Las repeticiones en las compras; 

- La cuota de mercado; 

- Las ventas por empleado; 

- El rendimiento de las ventas y los activos. 

Por lo tanto, los beneficios de la implantación de un sistema de GC “están 

relacionados con resultados de naturaleza financiera, operativa y comercial”. Se cree 

que “las empresas presentan una percepción más positiva acerca de las mejoras 

logradas si se mueven por motivos internos”. “Por otro lado, cuando la decisión de 

implantar el sistema de GC tiene su origen en motivaciones externas, las mejoras 

principales son las relacionadas con la imagen y los beneficios comerciales” 

(Gotzamani & Tsiotras, 2002; Sampaio et al., 2011). Varios autores consideran “que 

cuando la motivación tiene su origen en la presión de los clientes, y no por convicción 

propia, las empresas alcanzan menores beneficios”. “En este sentido, es importante 

señalar que los beneficios de la implantación y mejora de un sistema de GC no 

aparecen de inmediato, es por lo tanto una inversión que produce sus efectos a 

mediano y largo plazo”. “Las empresas obtienen más beneficios internos cuando 

llevan más tiempo implantando el sistema de GC”. “Esto se debe a que ha aparecido 

el efecto del aprendizaje, y que lleva tiempo que las personas asimilen los cambios 

que conlleva el nuevo sistema de trabajo”. 

En investigaciones realizadas por Carmona-Calvo, Suárez, Calvo-Mora, & Periáñez-

Cristóbal (2016) señalan las barreras que conlleva la implantación  de un sistema de 

GC. En ese sentido, Sampaio et al. (2011), destacan que los obstáculos esenciales 

implantar y mejorar los sistemas de GC son: 

- La falta de compromiso y orientación directiva; 

- Los altos costos de mantenimiento del sistema; 

- La falta de tiempo; 

- La resistencia al cambio; 

- La falta de participación de los empleados; 

- El no alcanzar los beneficios esperados; 

- La falta de formación; 
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- La falta de recursos financieros y materiales; 

- La falta de colaboración de los proveedores; 

- Las dificultades de los procesos de auditoría o la falta de comprensión de los 

requisitos de la norma ISO 9001. 

La GC asegura que una organización, producto o servicio sea consistente. Según 

Okolie et al. (2018), la GC posee cuatro parámetros o aspectos primordiales:  

- Planificación de la calidad; 

- Garantía de calidad; 

- Control de calidad; 

- Mejora de la calidad. 

La GC no solo se ocupa de la calidad de los productos y servicios, sino también en 

los medios para lograrlo. La gestión de calidad, por lo tanto, utiliza la garantía y el 

control de calidad de los procesos y los productos para lograr una calidad más 

consistente (Okolie et al., 2018). 

2.4.1.1. Orientación al cliente 

La perspectiva primordial de la GC es darle cumplimiento a los requerimientos del 

cliente y esforzarse por superar sus perspectivas. Esto se debe a que “el éxito 

sostenido se logra cuando una organización atrae y retiene la confianza de los clientes  

y otras partes interesadas de quienes depende”. “Cada aspecto de la interacción con 

el cliente brinda la oportunidad de crear más valor para el cliente”. Comprender “las 

necesidades actuales y futuras de los clientes y otras partes interesadas contribuye 

al éxito sostenido de la organización” (ISO, 2015); citado por (Okolie et al., 2018). Es 

indudable que la aplicación de la GC trae consigo varios beneficios a las empresas 

que la adoptan. Beneficios que a través de la empresa se les entrega a los clientes. 

Según ISO (2015), los beneficios claves de la GC y su orientación  hacia los clientes 

son proveer: 

- Mayor valor para el cliente; 

- Mayor satisfacción del cliente; 

- Mejora la fidelidad de los clientes; 

- Negocio repetido mejorado; 

- Mejora la reputación de la empresa; 
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- Base de clientes ampliada; 

- Incremento de los ingresos y cuota de mercado. 

Cuando se trata de la GC y su característica de orientación al cliente, la norma calidad 

ISO 9001:2015 recomienda a las empresas una serie de acciones que se pueden 

aplicar. Todas estas recomendaciones, si bien es cierto son para las empresas, pero 

su destino final es hacia los clientes de las mismas (ISO, 2015). Estas 

recomendaciones son las siguientes: 

- Reconocer a los clientes directos e indirectos como aquellos que reciben valor 

de la organización; 

- Comprender las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes;  

- Vincular los objetivos de la organización con las necesidades y expectativas 

de los clientes; 

- Comunicar las necesidades y expectativas del cliente en toda la organización; 

- Planificar, diseñar, desarrollar, producir, entregar y respaldar bienes y 

servicios para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes; 

- Medir y monitorear la satisfacción del cliente y tomar las acciones apropiadas; 

- Determinar y tomar acciones sobre las necesidades y expectativas de las 

partes interesadas que pueden afectar la satisfacción del cliente; 

- Gestionar activamente las relaciones con los clientes para lograr un éxito 

sostenido. 

Cuando la empresa se compromete con la orientación al cliente, debe procurar su 

atención a la satisfacción del cliente, satisfacción que redunda en un cliente leal y fiel. 

La satisfacción es definida como la sensación cómoda que un cliente tiene con el 

tiempo debido al compromiso constante con una organización que proporciona bienes 

y servicios. De la misma manera, podría verse como el estado del cliente debido a 

que sus necesidades son atendidas constantemente por una organización que 

proporciona bienes y servicios. Cuando hay la satisfacción y posterior retención de un 

cliente, realmente dependen del análisis de las interacciones y transacciones pasadas  

(Enaworu et al., 2018). De manera general, la satisfacción de un cliente no está 

basada en el análisis de satisfacción (Selnes, 1998). De los resultados de 

investigaciones, se pudo descubrir que la satisfacción del cliente es directamente 
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proporcional a la retención del cliente (Gustafsson et al., 2005; Mittal & Kamakura, 

2001; Ranaweera & Prabhu, 2003). 

Cuando tratamos el tema de la satisfacción de cliente, también estamos haciendo 

referencia de la confianza del mismo. En ese sentido Gurǎu & Ranchhod (2002) 

manifiesta que la SC ejerce influencia en la fidelidad del mismo, esto a su vez afecta 

a la rentabilidad de la empresa. Diversos argumentos se han vertido en relación “a la 

satisfacción del cliente en términos de la percepción del cliente” con respecto al valor 

obtenido en un negocio. Para este caso, el valor es equivalente al servicio de calidad 

previsto en relación con el precio y los costos de los bienes adquiridos por los clientes, 

con respecto al valor anticipado de las empresas y las relaciones con la competencia 

(Blanchard & Galloway, 1994; Zeithaml et al., 1996). 

Las empresas que buscan el éxito en sus negocios debe preocuparse de atender 

adecuadamente a sus clientes y en la productividad, en ese sentido, Enaworu et al. 

(2018) dan crédito a una aceptación generalizada de que las organizaciones que van 

a comprometer a las empresas deben buscar el dominio tanto en la productividad 

como en la satisfacción del cliente. Sin embargo, estos objetivos apenas están de 

acuerdo. Por otra parte, las organizaciones podrían alcanzar aumentos en su 

productividad cuando reducen el tamaño de su personal, pero puede terminar 

disminuyendo su rentabilidad si la satisfacción de los clientes radica en los esfuerzos 

del empleado (E. Anderson & Sullivan, 1993). En la economía actual, para tener una 

ventaja competitiva, la rentabilidad y el comportamiento del cliente deben entenderse 

adecuadamente para poder gestionarlos adecuadamente (Gurǎu & Ranchhod, 2002). 

Los clientes rentables de una organización no siempre son los más satisfechos. Hay 

argumentos de profesionales que afirman que algunas organizaciones han 

confirmado que los puntos de satisfacción en realidad no se relacionan directamente 

con el aumento de las ganancias; pero los hallazgos incluso corroboraron estos 

hechos con una relación directa entre ventas y satisfacción no confirmada en la 

mayoría de los casos (Scharitzer & Kollarits, 2000), citados por (Enaworu et al., 2018). 

Para lograr una productividad efectiva y mayor obtención de los objetivos de la 

empresa, las organizaciones deben hacer que el ambiente de trabajo de sus 

empleados sea concluyente para que tengan satisfacción laboral para que puedan 

tener un rendimiento superior. Lo que sin ninguna duda, se traducirá en un mejor 



37 
 

servicio al cliente. Ya que la SC con la calidad de los servicios puede conducir a la 

productividad organizacional, existe la necesidad de que sean tratados de tal manera 

que puedan obtener la máxima satisfacción con la calidad de los servicios prestados 

por la organización. Por lo tanto, la lealtad del cliente está determinada e influenciada 

por el grado de su satisfacción (Enaworu et al., 2018). 

La satisfacción del cliente es la principal fuente de un nicho competitivo. Sin esta 

característica, ninguna empresa puede sobrevivir, especialmente en los mercados 

altamente competitivos de hoy. Primero, determinar las necesidades del cliente, luego 

desarrollar y comercializar un producto que satisfaga esa necesidad es 

absolutamente esencial para las organizaciones exitosas. Construir relaciones 

continuas a largo plazo con los clientes debería ser la base de una organización 

(Selladurai, 2002). 

El desarrollo de estas relaciones con los usuarios o clientes con el concepto de 

marketing es comprender las expectativas y necesidades de los usuarios y la 

orientación  a los mismos (Soltani et al., 2018). La orientación al cliente es un 

fenómeno conductual y un concepto cultural (Gountas et al., 2014); citado por (Soltani 

et al., 2018). Además para mantener y establecer relaciones a largo plazo entre la 

empresa y los clientes, la orientación al cliente es muy importante y es el concepto 

independiente de la competencia (Harris et al., 2005); citado por (Soltani et al., 2018). 

En el punto de vista de (Deshpande et al., 1993); citado por (Soltani et al., 2018), la 

orientación al cliente es un conjunto de creencias que priorizan los intereses de los 

clientes a otras partes interesadas, como empleados, gerentes y propietarios de 

organizaciones, y dan prioridad a las necesidades e intereses de los clientes. Strong 

& Harris (2004); citado por Soltani et al. (2018), también la han definido como los 

aspectos de comportamiento y cultura de la orientación al mercado y actúa como 

elemento estratégico (Gheisari & Gheisari, 2015); citado por (Soltani et al., 2018). 

La práctica de la calidad ha cambiado con los años. La calidad de los años anteriores 

se centró en el cumplimiento de las necesidades definidas e implícitas del cliente. Hoy 

es mucho más que eso. El valor obtenido de un producto es clave para cada cliente 

y, estos solo aceptan los mejores productos innovadores, tecnológicamente 

modernos y confiables. Por lo tanto, es  necesario tener en cuenta que, para la 
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mayoría de los productos, la calidad del servicio postventa es un factor importante 

(Okolie et al., 2018). 

La satisfacción del cliente influye en la lealtad del cliente, que a su vez afecta la 

rentabilidad (Gurǎu & Ranchhod, 2002); citado por (Enaworu et al., 2018). Existen 

varios argumentos sobre la SC en términos de la percepción del cliente con respecto 

al valor obtenido en un negocio. En este caso, el valor es equivalente al servicio de 

calidad previsto en relación con el precio y los costos de los bienes adquiridos por los 

clientes, con respecto al valor anticipado de las empresas y las relaciones con la 

competencia (Blanchard & Galloway, 1994; Zeithaml et al., 1996); citado por (Enaworu 

et al., 2018). 

2.4.1.2. Liderazgo 

Los ejecutivos de las empresas que ejercen liderazgo en todos los niveles determinan 

la unidad de propósito y dirección y crean condiciones en las cuales las personas se 

comprometen a lograr los objetivos de calidad de la organización. Esto es importante 

porque la creación de unidad de propósito y dirección y el compromiso de las 

personas permiten a una organización alinear sus estrategias, políticas, procesos y 

recursos para lograr sus objetivos (ISO, 2015); citado por (Okolie et al., 2018). 

Es de mucha importancia la presencia de un líder dentro de una organización, porque 

además de su autoridad y lo que representa como tal para la empresa, el líder debe 

liderar todos los proyectos que la organización emprenda. Desde la norma ISO se 

contemplan varios beneficios que otorga la presencia de un líder dentro de la  

empresa, beneficios que se enumeran a continuación: 

- Mayor efectividad y eficiencia en el cumplimiento de los objetivos de calidad de 

la organización; 

- Mejor coordinación de los procesos de la organización; 

- Mejora la comunicación entre niveles y funciones de la organización; 

- Desarrollo y mejora de la capacidad de la organización y su gente para 

entregar los resultados deseados. 

Las siguientes son las acciones que la empresa a través del líder debe tomar, (ISO, 

2015): 
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- Comunicar la misión, visión, estrategia, políticas y procesos de la organización 

en toda la empresa; 

- Crear y mantener valores compartidos, justicia y modelos éticos para el 

comportamiento en todos los niveles de la organización; 

- Establecer una cultura de confianza e integridad; 

- Fomentar un compromiso con la calidad en toda la organización; 

- Asegúrese de que los líderes en todos los niveles sean ejemplos positivos 

para las personas en la organización; 

- Proporcionar a las personas los recursos necesarios, la capacitación y la 

autoridad para actuar con responsabilidad; 

- Inspirar, alentar y reconocer la contribución de las personas. 

El principio del liderazgo establece que una organización debe instituir una unidad de 

propósito y dirección  para la organización (Manders et al., 2015). La aplicación de 

este principio lleva a determinar un enfoque claro del futuro de la empresa. Por lo 

tanto, si la organización desea fomentar la innovación, los objetivos se formularán 

para lograr mejores capacidades que permitan adoptar el cambio (Perdomo-Ortiz et 

al., 2006), y el líder comunicará y establecerá esos objetivos. Como resultado, debe 

desarrollarse en la organización una cultura de innovaciones tanto incrementales 

como radicales. 

El principio de liderazgo también requiere inspirar, alentar y reconocer las ideas de 

contribuciones de los empleados. Esto implica crear un ambiente de confianza para 

que los empleados se sientan libres de compartir ideas y contribuir. Este entorno 

conducirá a más contribuciones de los empleados, ya que sienten que sus ideas son 

apreciadas (Prajogo & Sohal, 2006). En otras palabras, se espera que el principio de 

liderazgo estimule la generación de ideas en las organizaciones y, por lo tanto, 

aumente la innovación incremental y radical. 

En lo relacionado al liderazgo, por estudios teóricas y empíricos de (Hughes et al., 

2018), se ha identificado evidencias claras que demuestran que le liderazgo es un 

variable importante que puede incrementar u obstruir la creatividad e innovación  en 

el lugar de trabajo. 

Además, el principio de liderazgo establece que los empleados deben recibir los 

recursos y la capacitación necesarios. La capacitación debe ser efectiva y de acuerdo 
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con los fines que pretende obtener la empresa. “Si la visión y los objetivos de la 

organización son lograr niveles más altos de innovación”, la capacitación de la 

empresa debería capacitar a los empleados para alcanzar esos objetivos. Los 

programas de capacitación permitirán a los empleados generar más ideas que 

pueden ser valiosas para la organización. Por lo tanto, se espera que el principio de 

liderazgo aumente la innovación incremental y radical (Manders et al., 2015). 

2.4.1.3. Compromiso de las personas 

Las personas competentes, capacitadas y comprometidas en todos los niveles de la 

organización son esenciales para mejorar su capacidad de crear y entregar valor.  

Para administrar una organización de manera efectiva y eficiente, es importante 

involucrar a todas las personas en todos los niveles y respetarlas como individuos. El 

reconocimiento, el empoderamiento y la mejora de la competencia facilitan la 

participación de las personas en el logro de los objetivos de calidad de la organización 

(ISO, 2015); citado por (Okolie et al., 2018). 

Cuando se trata del compromiso de las personas dentro de la norma de calidad   ISO 

se identifican los siguientes beneficios: 

- Mejor comprensión de los objetivos de calidad de la organización por parte de 

las personas de la organización y mayor motivación para alcanzarlos; 

- Mayor participación de las personas en las actividades de mejora; 

- Mejor desarrollo personal, iniciativas y creatividad; 

- Mayor satisfacción de las personas; 

- Mejorada confianza y colaboración en toda la organización; 

- Mayor atención a valores compartidos y cultura en toda la organización. 

Es connaturalmente importante la participación y compromiso de las personas para 

con las empresas cuando se trata de GC, ya que su participación puede establecer 

aspectos positivos, por ejemplo, en la formación de grupos y equipos de trabajo y en 

todo a lo que a colaboración dentro de la empresa se refiere. Se recomienda por parte 

de la norma de calidad ISO a las empresas, los siguientes aspectos: 

- Comunicarse con las personas para promover la comprensión de la 

importancia de su contribución individual; 

- Promover la colaboración en toda la organización; 
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- Facilitar una discusión abierta y compartir conocimientos y experiencias; 

- Capacitar a las personas para que determinen las limitaciones del desempeño 

y tomen iniciativas sin miedo; 

- Conocer y reconocer la contribución, el aprendizaje y la mejora de las 

personas; 

- Permitir la autoevaluación del desempeño en relación con los objetivos 

personales; 

- Realizar encuestas para evaluar la satisfacción de las personas, comunicar 

los resultados y tomar las medidas apropiadas. 

La calidad constituye una de las variables de decisión más relevantes de los 

compradores para elegir entre bienes y servicios en mercados competitivos, por lo 

que representa a la vez un factor estratégico para ubicar a las empresas en una 

posición competitiva favorable. 

El principio de participación de las personas establece que en todos los niveles, son 

la esencia de la organización. Por lo tanto, las organizaciones deben involucrar a cada 

persona y utilizar sus habilidades para su beneficio. Este principio nos enseña a 

empoderar a las personas en la organización, dándoles la responsabilidad y un 

sentido de propiedad, para que entiendan que su contribución y su papel en la 

organización son importantes. Si el objetivo de la organización es ser innovador, este 

mayor grado de autonomía y responsabilidad permite a las personas ser más 

innovadoras. Las personas generaran y proyectaran ideas con mayor libertad, ya que 

se saben que sus ideas y sus esfuerzos se evalúan (Perdomo-Ortiz et al., 2006; 

Santos Vijande & Álvarez González, 2008). Por lo tanto, se espera que el 

empoderamiento de las personas aumente la innovación incremental y radical.  

El principio de participación de las personas también lleva a los empleados a 

compartir libremente conocimiento y experiencia. Esto permite que la información 

fluya y aumente la comunicación técnica. Como consecuencia de esto, los empleados 

tienen los conocimientos necesarios para formular proyectos de innovación 

(Perdomo-Ortiz et al., 2006). Se espera que esto aumente el rendimiento de 

innovación radical e incremental. También induce un flujo de comunicación entre los 

departamentos, incluido la unidad de Investigación más desarrollo (I + D). De esta 

forma, la unidad de I + D puede estar más cerca de la Organización. ISO 9001 también 
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admite el intercambio de conocimientos entre las industrias, lo que se espera que 

acelere el proceso de aprendizaje (Prajogo & Hong, 2008) y, por lo tanto, la 

innovación. 

Según la literatura, diferentes investigadores han coincidido en señalar que la 

identificación con la organización, la implicación en el trabajo y el compromiso 

organizacional de las personas “son conceptos psicológicos considerados como 

dimensiones de actitudes hacia el trabajo que tienen especial relevancia para la 

organización, debido a que tiene influencia en la conducta de individuo y en 

consecuencia afectan la productividad y desempeño de las organizaciones” (Guerrero 

& Puerto, 2007); citado por (Cequea et al., 2011). 

Se puede manifestar que el compromiso “son vínculos emocionales, afectivos y de 

lealtad que desarrollan las personas con la organización, que se manifiesta cuando 

las personas se identifican con la misma, o cuando hay congruencia entre los 

objetivos de la organización y los objetivos individuales” (Guerrero & Puerto, 2007); 

citado por (Cequea et al., 2011). De manera tal, que, cuando las personas se 

identifican e implican con la empresa, se incrementan las posibilidades de que se 

mantengan en ella, “lo cual posibilitará la formación de equipos de trabajo 

cohesionados y el desarrollo de habilidades y capacidades colectivas, conduciendo a 

la organización a altos niveles de desempeño y haciéndola en consecuencia más 

productiva” (Cequea et al., 2011). 

2.4.1.4. Productos y servicios 

La calidad de los productos y servicios mejora la satisfacción y fidelidad de los 

clientes. La calidad se ha convertido en una de las variables de la decisión más 

relevantes de los compradores que pueden elegir entre bienes y servicios en 

mercados competitivos, por lo que representa a la vez un factor estratégico para 

ubicar a las empresas en una posición  de competición favorable (Torres & Luna, 

2017). 

Cuando se trata de GC y su relación con productos y servicios, la GC mantiene la 

coherencia en “los productos y servicios de una organización”. GC, en esencia, “utiliza 

la garantía de calidad y el control de los procesos, así como los productos para lograr 

una calidad más consistente” (Balci et al., 2010); citado por (Okolie et al., 2018). 
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Cuando nos referimos a calidad, lo estamos haciendo para indicar que la misma 

significa aquiescencia con los requerimientos. En el transcurso de la década del 2010, 

el sector de servicios ha sido el segmento de más rápido crecimiento y representa 

una parte importante y creciente en la economía global (Benavides-Chicón & Ortega, 

2014). La importancia de los servicios para la prosperidad de la economía mundial ha 

sido ampliamente reconocida. Un producto bien diseñado sin ningún error no puede 

ser considerado como un producto de calidad por los clientes si no cumple con sus 

requisitos o necesidades iniciales (Okolie et al., 2018). 

De manera general las compañías enfatizan continuamente en la reducción de los 

costos y que se mejore la calidad de los productos y servicios en sus esfuerzos por 

mejorar la productividad. Lo anterior concuerda con el hecho de que las empresas 

orientan su atención a la búsqueda de beneficios, se entiende que es 

connaturalmente el costo una medida que tiene importancia capital (Foo, 1990). La 

calidad de productos y servicios es crítica para el éxito organizacional. De tal manera 

que, es necesario desarrollar e implementar un plan exhaustivo e integral para 

implementar estándares de calidad medibles. Es necesario mantener un enfoque 

intransigente hacia la calidad (Selladurai, 2002).   

Cuando se trata de la optimización de costos de productos y servicios estamos 

haciendo referencias a que nuestros productos y nuestros servicios una vez que salen 

al mercado tendrán precios adecuados frente a la competencia con la finalidad que 

puedan ser adquiridos por los clientes. El costeo objetivo es un enfoque moderno 

aplicado durante el desarrollo del producto que define los objetivos de costo para los 

productos y sus componentes. Estos objetivos de costos son impulsados por los 

requisitos del cliente y los ingresos alcanzables (Becker & Gaivoronski, 2017). 

2.4.1.5. Mejora continua 

De manera general las actividades y procesos en una empresa son recurrentes, sobre 

todo cuando se trata de lograr éxitos a largo plazo. Para efectos de obtener cada vez 

mejores resultados a todo nivel se de implementar la mejora continua en la empresa. 

Las empresas que tienen éxito, actúan con una visión continua en la mejora, siendo 

ésta fundamental para que la empresa permanezca con el desempeño actual, 

“reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas 
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oportunidades” (ISO, 2015). Para la norma ISO 9001:2015, cuando una organización 

entra en la actividad de Mejora, obtiene los siguientes beneficios (ISO, 2015): 

- Mejora del rendimiento del proceso, capacidades organizativas y satisfacción 

del cliente 

- Mayor enfoque en la investigación y determinación de la causa raíz, seguida 

de acciones preventivas y correctivas 

- Mayor capacidad para anticipar y reaccionar ante riesgos y oportunidades 

internos y externos 

- Mejorada consideración tanto de mejoras incrementales como de mejoras 

avanzadas 

- Adecuado uso del aprendizaje para mejorar 

- Impulso mejorado para la innovación. 

De acuerdo con (ISO, 2015), la característica “Mejora” de la norma de calidad ISO 

9001:2015, para aplicarla en una empresa se recomienda lo siguiente: 

- Promover el establecimiento de objetivos de mejora en todos los niveles de la 

organización; 

-  Educar y capacitar a las personas en todos los niveles sobre cómo aplicar 

herramientas y metodologías básicas para lograr los objetivos de mejora; 

- Asegurar que las personas sean competentes para promover y completar con 

éxito proyectos de mejora; 

- Desarrollar e implementar procesos para implementar proyectos de mejora en 

toda la organización; 

- Realizar un seguimiento, revisar y auditar la planificación, implementación, 

finalización y resultados de proyectos de mejora; 

- Integrar las consideraciones de mejora en el desarrollo de productos, servicios 

y procesos nuevos o modificados; 

- Reconocer la mejora. 

2.4.2. Gestión de la innovación 

Hasta hace una década, la innovación en el sector privado en los países de bajos 

ingresos (LICs, por sus siglas en inglés) era el foco de solo unos pocos estudios cada 

año (Zanello et al., 2016). Hasta entonces, la innovación a menudo se asociaba con 
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patentes o descubrimientos innovadores. Esos son los resultados de procesos 

costosos, riesgosos y prolongados que requieren un conocimiento intenso y una 

inversión de capital para crear algo "nuevo". Las economías avanzadas han realizado 

encuestas sobre innovación en ese campo, teniendo como referente estándar al 

Manual de Oslo, que a partir de la tercera edición esas encuestas se realizaron en 

países en desarrollo. La definición de innovación en manual de Oslo es: "[...] la 

implementación de un producto nuevo o significativamente mejorado (bien o servicio), 

o un proceso, un nuevo método de mercadeo o un nuevo método de organización en 

las prácticas comerciales, la organización del lugar de trabajo o las relaciones 

externas" (OECD, 2005) enfatiza dos particularidades significativas. La Primera, la 

innovación puede adoptar múltiples formas (innovaciones de productos, de procesos, 

de mercadeo y de gestión / organización). La segunda, “la innovación puede resultar 

de una idea original, pero también puede surgir de la difusión, absorción o imitación 

de nuevos métodos desarrollados en otros lugares” (Salas-arbeláez et al., 2017). 

“Debido a eso, una innovación podría ser simplemente nueva para la empresa y no 

necesariamente nueva para el mercado y, sin embargo, tener un impacto en la 

productividad y el empleo” (Fu et al., 2018). 

De acuerdo a Fagerberg et al. (2010), quienes  revisan la literatura y proporcionan 

pruebas categóricas y extensas de la forma en que a nivel mundial, muchos países 

que presentan mayor actividad innovadora, obtienen un mayor logro productivo y 

beneficios, en relación a aquellos que son poco innovadores. Muchos académicos 

han argumentado que en las economías desarrolladas el crecimiento de las empresas 

depende de su capacidad para aprender sobre su entorno, vinculando sus estrategias 

con el entorno cambiante (Geroski, 1989; Klepper, 1996). Esto es aún más relevante 

en los LICs, donde la infraestructura suele ser deficiente, los mercados tienden a estar 

poco desarrollados y los posibles clientes locales tienen ingresos disponibles 

limitados. En un entorno así, “las micro, pequeñas y medianas empresas”, muchas de 

estas trabajan en sectores informales, son particularmente vulnerables debido a la 

capacidad de absorción limitada y al acceso restringido a recursos financieros y de 

conocimiento. Las empresas en LICs que pueden realizar con éxito actividades de 

innovación sobreviven, y las empresas innovadoras que pueden hacer el mejor uso 

de los recursos disponibles tienen el potencial de liderar el mercado (Fu et al., 2018). 
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Resultados de investigaciones de Carvalho & Avellar (2017) han demostrado la 

“existencia de una relación positiva” entre innovación y productividad. En la misma 

línea de pensamiento se encuentran Pieri, Vecchi, & Venturini (2018), los mismos 

que, a través de resultados encontrados prueban que la relación de la innovación con 

el  beneficio de la PR es positivo sin ninguna duda. A nivel internacional, algunos 

países están avanzando hacia la incorporación de medidas de I + D en sus sistemas 

contables nacionales y, por lo tanto, atribuyen directamente su impacto en el 

crecimiento, así como añadiendo la importancia del conocimiento para el desarrollo 

económico. Adicionalmente, la discusión en el campo teórico concuerda y entiende 

que el proceso innovador de las empresas ha permitido el desarrollo de la 

Productividad (Carvalho & Avellar, 2017). 

Resultados de investigaciones identifican a Crepon et al. (1998), como uno de los 

primeros en utilizar datos de encuestas para examinar la relación entre innovación y 

productividad. Utilizando su ya conocido modelo MDL, encontraron “una correlación 

positiva” entre la productividad de la empresa y una mayor producción de innovación 

en Francia. También hay resultados de una afirmativa relación en I + D, Productividad 

e innovación en Estados del Continente Asiático, tal es el caso de Corea del Sur (K. 

Lee & Kang, 2007),  Malasia (Hegde & Shapira, 2007), Taiwán (Aw et al., 2011), China 

(Hu et al., 2005)  y Estados de la geografía de América Latina como Argentina 

(Chudnovsky et al., 2006), México y Brasil (Raffo et al., 2008) y Chile, Colombia, Costa 

Rica, Panamá, Uruguay (Álvarez & Crespi, 2015; Crespi & Zuniga, 2012; Grazzi & 

Pietrobelli, 2016); y países de la región del Caribe (Crespi et al., 2017).  

Según Fagerberg et al. (2010), el crecimiento económico de los países que tienen 

bajos ingresos, es el resultado de ideas, habilidades, capital y la  organización de la 

sociedad y de las empresas. En los países actualmente desarrollados, la historia 

económica no ha sido diferente, donde los principales revolucionarios industriales 

todas estuvieron ligadas a la aplicación y difusión de una innovación, como es el caso 

del vapor, electricidad e informática, lo que dio como resultado un aumento notable 

de la productividad total de factores, cambios sociales y, en últimas instancias, mejora 

en la riqueza y el bienestar de las naciones. El pasado también nos muestra que el 

impacto real de las tecnologías y el avance en el conocimiento se produce cuando se 

difunden y adoptan por una gama amplia de actores, dentro de un país y también en 

otros países (Fu et al., 2018). No obstante, los países de acogida no solo deben 
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enfrentar limitaciones financieras para adquirir la tecnología, sino también desarrollar 

una capacidad de absorción de conocimiento y habilidades capaz de adoptar y 

posiblemente reproducir tales tecnologías (W. Cohen, 1989). 

La innovación, como concepto, se considera cada vez más como un fenómeno 

multidimensional no lineal, que nos afecta profundamente. A pesar de la importancia, 

los desafíos de la innovación son inmensos. Las organizaciones rara vez innovan 

solas: cada vez más, la innovación implica un complejo ecosistema relacional con 

procesos simultáneo de creación de valor a través de la colaboración. La innovación 

se puede entender en varias dimensiones amplias: producto o proceso; tecnológica o 

no tecnológica; radical o incremental; y abierta o cerrada. La innovación es un proceso 

incesante de cambio y mejora que se caracteriza inevitablemente por éxitos y 

fracasos; y sus resultados son siempre inciertos. Sin embargo, la importancia de la 

innovación es clara, no solo para impulsar el “crecimiento y la rentabilidad de las 

empresas” individuales, sino también para hacer realidad el potencial social y 

productivo de las naciones y las comunidades (Green et al., 2015). 

La innovación se puede definir desde dos perspectivas: tradicional y basada en el 

conocimiento. Hay muchas definiciones de innovación que están disponibles en la 

literatura tradicional. Para Meroño-Cerdán y López-Nicolás (2017), Innovación es la 

creación y aplicación de productos nuevos y novedosos, servicios y procesos 

organizativos internos para la SC. Sin embargo, la definición operativa es la 

introducción de productos novedosos en cuanto a las características y el uso, y la 

implementación de nuevos procesos de resolución de problemas del cliente para la 

satisfacción de los requerimientos dinámicos regulares de parte de miembros 

interesados (Shang et al., 2017).  

La innovación es definida ampliamente como “una idea, practica u objeto que es 

percibido como nuevo por un individuo u otra unidad de adopción”. Se puede aplicar 

a cualquier fenómeno (material o inmaterial) desarrollado por un individuo / colectivo 

que sea en sí mismo un catalizador para la mejora en cualquier área de la vida. La 

innovación toma cada vez más importancia, ya que su concepto se generaliza en 

todos los aspectos de las ciencias sociales y del comportamiento (Green et al., 2015). 

Al pasar el tiempo, la definición de innovación se ha ampliado significativamente; ya 

que inicial y originalmente estaba asociada con la ciencia y la tecnología y el nuevo 
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enfoque de desarrollo de productos para comercializar ideas e inventos, abarcando 

cada vez más las interacciones entre los sistemas tecnológicos y humanos que 

conducen al cambio gerencial y organizacional. La Organización de la comunidad 

europea para el desarrollo (OECD, 2005) en el manual de OSLO, define a la 

innovación como “la implementación de un producto nuevo o significativamente 

mejorado (bien o servicio), o proceso, un nuevo método de comercialización o un 

nuevo método organizativo en prácticas comerciales, organización del lugar de 

trabajo o relaciones externas” es todavía relevante y válido. 

Una nueva dimensión sobre innovación es agregada por (Trott, 2012), quien la define 

“como un proceso de gestión integrada de generación  de ideas, desarrollo de 

tecnología, aplicación  de conocimiento y explotación comercial para crear un 

producto, proceso, servicio o cambio organizacional nuevo o mejorado”. 

La innovación ahora está ampliamente definida por los gobernantes y corporaciones 

internacionales como el mecanismo por el cual el desempeño económico puede 

mejorarse e incluso transformarse y lograrse el progreso social. Es una parte 

importante de la estrategia y la retórica de muchas organizaciones, que abarca 

disciplinas y especializaciones, y se considera una clave no solo para aumentar la 

productividad y la competitividad, sino también para impulsar la sostenibilidad 

ambiental y la inclusión social (Green et al., 2015). 

Los gerentes y propietarios de las PYMES en países en desarrollo deben prestar 

especial atención a la innovación debido a que tiene un impacto significativo en el 

rendimiento del negocio, por lo que es esencial incorporar la innovación en sus 

productos, procesos y sistemas de gestión, y no solo como un elemento clave en sus 

estrategias comerciales, sino que también como parte de su cultura, ya que la 

innovación permite a las empresas mejorar el desempeño económico, organizativo y 

financiero. Por lo tanto, “las compañías que realizan los diferentes tipos de innovación 

estarán en una mejor posición para explotar un círculo virtuoso entre el desarrollo de 

recursos valiosos, el personal alentador, los proyectos orientados a las partes 

interesadas y el desempeño superior” (Cuevas-Vargas et al., 2016); citado por (Ayovi 

& La Serna, 2021). 

La historia en resumen destaca la heterogeneidad del proceso de innovación a lo 

largo del tiempo, entre sectores y entre países, y muestra que, aunque la innovación 
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está muy relacionada con la “invención”, es mucho más que invención: ocurre no solo 

en laboratorios y universidades, sino además en la sociedad y en la fuerza de trabajo. 

Existe una interdependencia de conceptos entre la innovación y la invención y el 

“retraso del tiempo” es uno de los principales factores que diferencian los dos 

conceptos. La invención es la primera aparición de una idea, y a menudo se asocia 

con desarrollos técnicos y novedad. La innovación, si bien puede incluir técnicos / 

tecnológicos y no tecnológicos, también implica un proceso más amplio que conduce 

a la difusión y adopción de una invención en la práctica. La innovación es un desafío, 

y ser un “primer motor” no necesariamente asegura una posición estratégica o 

garantiza el éxito (Green et al., 2015). 

Para los Directivos de las empresas y los que tienen de la responsabilidad de las 

políticas, los requisitos financieros, tecnológicos y de infraestructura del sistema de 

innovación, y las complementariedades que existen entre estos, son cruciales. Los 

agentes de los sectores público, privado, gubernamentales, educativos y de 

investigación, desempeñan un papel fundamental para garantizar que los sistemas 

de innovación reciban el apoyo de la combinación adecuada de infraestructura 

tecnológica, social y económica (Green et al., 2015). 

La “literatura estudia fundamentalmente los efectos de la GCT en la innovación de 

naturaleza técnica, obviando sus posibles consecuencias tanto en la cultura 

innovadora como en la innovación  administrativa” (Prajogo & Sohal, 2006). 

Relacionado con la innovación y la cultura innovadora (Mir-Mauri & Casadesús-Fa, 

2011) manifiestan que la innovación, es sin duda una cuestión clave para la 

supervivencia y la competitividad de las empresas y de los países ya desde hace unos 

años y los sigue siendo en la actualidad, y más en momentos de crisis. La innovación 

es un factor clave de competitividad de toda empresa, sin embargo, se carece de 

cultura innovadora. 

El proceso evolutivo de la innovación data desde 1950 hasta la actualidad. Este 

proceso evolutivo está expresado en los estudios sobre normas para la innovación 

realizados por (Mir-Mauri & Casadesús-Fa, 2011), los mismos que resaltan 

investigaciones de generaciones de innovación,  destacando los trabajos de (Cooper, 

1994; Kline, 1985; Rothwell, 1994a). 
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De esta forma, la innovación está reconocida en la actualidad como un factor 

fundamental para el éxito de un negocio, el modelo de innovación de quinta 

generación de Rothwell (1994a) nos hace conocer varias características y exigencias 

para el éxito. Ver tabla 12. 

Tabla 12 

Características del modelo de quinta generación de innovación 

Nro. DESCRIPCION 

1 Acelerar el desarrollo de nuevos productos basados en la tecnología 

2 Aumentar la flexibilidad y la adaptabilidad 

3 Cambiar la organización para el éxito empresarial 

4 Mejorar la conciencia en las cuestiones ambientales 

5 Orientarse hacia la eficacia y la conformidad de los clientes 

6 Apoyarse en la acumulación y gestión del conocimiento corporativo a 

través de la integración de sistemas y redes 

Nota: Resumen del modelo de quinta generación de innovación (Rothwell, 1994a). 

El “éxito de la innovación depende de la cultura organizacional” (Dikmen et al., 2005). 

Cultura de la compañía que valora la innovación y el cambio (Park et al., 2004) 

incorpora reconocimiento e incentivos financieros para la creatividad y la tolerancia al 

riesgo, y acepta fallas de desarrollo y errores humanos. 

El fenómeno de la innovación históricamente trajo cambios y transformaciones. Hoy 

en día, la innovación  se ve cada vez más a través de una lente interdisciplinaria que 

abarca la ingeniería, economía, sociología, la ciencia de la organización  y las 

perspectivas de gestión (Green et al., 2015). A continuación, se detalla la clasificación 

de la innovación: 

- Innovación de producto o proceso: uno de los primeros en clasificar de cinco 

maneras diferentes la innovación fue (Shumpeter, 1942), quien identifico a: 1)  

“productos nuevos”; 2) nuevas técnicas de producción o transporte; 3) “nuevas 

fuentes de suministros”; 4) nuevos mercados; y 5) nuevas formas de organizar 
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negocios. Respecto a las dos primeras, la innovación se concentra en el 

desarrollo de productos y servicios o mejorados. La innovación  de procesos 

se refiere al desarrollo de nuevas formas de producir productos y servicios, por 

ejemplo, métodos de fabricación ajustada, sistemas de fabricación Jus-In-Time 

(JIT) y círculos de calidad (Green et al., 2015). 

- Innovación tecnológica o no tecnológica: Se considera útil la distinción 

entre la innovación de productos y de procesos, pero se considera más 

relevante a la clasificación de la innovación como “innovación tecnológica” e 

“innovación no tecnológica” para los desarrollos recientes. La innovación 

tecnológica implica tecnología nueva o mejorada, por ejemplo, aquella que se 

aplica en nueva maquinaria, por su parte, la innovación no tecnológica 

encuentra nuevas formas de producir, distribuir u organizar el trabajo. La 

innovación no tecnológica está asociada con innovaciones organizativas tales 

como estructuras, sistemas o procesos organizativos nuevos o mejorados 

(Green et al., 2015) Las innovaciones organizacionales no tecnológicas se 

incluyen la Gestión de la Calidad Total (GCT), Six Sigma y la ingeniería de 

procesos comerciales. La innovación del modelo de negocio es una forma de 

innovación organizacional donde las empresas crean formas innovadoras de 

crear y entregar valor a sus grupos de interés. En consecuencia, la innovación 

de gestión se ha expresado como "invención e implementación de una 

práctica, proceso, estructura o técnica de gestión que es nueva en el estado 

de la técnica y está destinada a objetivos de la organización" (Birkinshaw et al., 

2008). IKEA y Dell son innovadores en el modelo de negocio que han cambiado 

fundamentalmente las estructuras y la dinámica de sus respectivas industrias. 

- Innovación incremental o radical: a la innovación también se la puede 

categorizar como incremental o radical en función de cuán revolucionario e 

innovador sea. La innovación incremental son mejoras continuas que cambian 

de forma incremental los productos o servicios existentes, y se consideran 

como “innovaciones sustentables”. De su parte, las innovaciones radicales, 

son cambios discontinuos e innovadores que tienen grandes repercusiones y, 

a menudo, transforman la faz de la industria y el mercado (Green et al., 2015). 

A estas innovaciones también se las denomina “innovaciones disruptivas”.  

- Innovación abierta o cerrada: La innovación puede ser abierta o cerrada 

dependiendo de la interacción de la organización con su entorno. 
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Históricamente, las innovaciones se cerraron principalmente, lo que implicó 

poca comunicación o colaboración con entidades externas a la organización. 

En la actualidad, la economía basada en el conocimiento y altamente 

interconectada requiere cada vez más innovaciones abiertas donde las 

actividades de innovación involucran el intercambio de conocimiento con 

entidades externas, en particular, a través de la cadena de suministro de la 

organización. La innovación abierta aprovecha las relaciones externas y las 

colaboraciones para mejorar el intercambio sistemático de conocimiento e 

impulsa los resultados de la innovación (Green et al., 2015). 

A nivel organizacional, la gestión de la innovación es primordial para desarrollar y 

fomentar la innovación sostenida como motor de supervivencia a largo plazo y una 

ventaja competitiva sostenible. La innovación  se puede gestionar y facilitar a través 

de la estructura organizativa, la estrategia, los procesos, el liderazgo y la cultura, y la 

conexión de estos componentes con el rendimiento de la empresa (Green et al., 

2015). 

Según Pellicer, Yepes, Correa, y Alarcón (2012) manifiestan que: 

- La gestión de la innovación es un proceso y, como tal, puede estandarizarse; 

- La estandarización de la innovación es una mejora organizacional para la 

empresa; 

- La mejora de la organización aumenta las capacidades técnicas, el 

conocimiento, los beneficios comerciales y la satisfacción del cliente. 

La “capacidad de innovación es la habilidad de la organización para adoptar e 

implantar nuevas ideas, procesos o productos con éxito” (Hurley & Hult, 1998), “por 

tanto, esta capacidad es conceptualizada como un  resultado empresarial”. 

(Subramaniam & Youndt, 2005) “apuntan que la capacidad de innovación está 

estrechamente vinculada a la habilidad de la empresa para utilizar sus recursos 

basados en conocimiento”.  

La ejecución de un proyecto de innovación  es el resultado de un proceso de toma de 

decisiones basado sobre la posibilidad de evaluar resultados deseados, analizar las 

potencialidades y fortalezas tecnológicas de las de la empresa y el estudio de los 

requisitos de la nueva tecnologías (N. Anderson et al., 2004).  
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Cuando se trata de mercados altamente globalizados y competitivos, las PYMES 

tienen constantemente que modificar sus estrategias empresariales para poder 

adecuarlas a los cambios que exige el mercado, de tal manera que les permita mejorar 

sus actividades de tecnología y desarrollo (López-torres et al., 2016). De su parte, 

Regan, Ghobadian, & Sims (2006) manifiestan que para tener mayor eficiencia y 

efectividad en los mercados en los cuales están compitiendo, las PYMES tienen la 

responsabilidad de mejorar o innovar contantemente sus productos y procesos, ya 

que de manera general estas empresas alcanzan mayores utilidades una vez que 

optan por implementar a la innovación como una  práctica y estrategia de la empresa, 

generando adicionalmente, una maniobra de mayor eficiencia de la empresa y así 

poder establecer algunas ventas competitivas y mayor crecimiento. 

 Las “PYMES son totalmente diferentes de las grandes empresas en cuanto a que no 

tienen un  proceso formal para el desarrollo de nuevos productos o servicios” (Nieto 

& Santamaría, 2010), de manera particular porque no cuentan con capitales 

financieros y humanos en cantidades aceptables que puedan dedicarse 

exclusivamente a actividades de investigación y desarrollo (I + D), que puedan 

generar un círculo vicioso que disminuye las posibilidades de lograr un crecimiento 

esencial para las PYMES; aun cuando este tipo de organizaciones posean un  

departamento de I + D, será tremendamente complicado que puedan alcanzar 

resultados que tienen las grandes corporaciones, siendo posible que logren un 

porcentaje superior de sus ganancias totales que aquellas PYMES que no lo tienen 

(Narula, 2004). 

La innovación es un determinante crítico del desempeño de la organización (Cooper; 

& Kleinschmidt, 2000), de tal manera que, es esencial que las empresas reconsideren 

sus estrategias para dar mayor importancia a las estrategias de innovación, 

permitiéndoles logra ventajas competitivas y desempeño superiores (Cooper; & 

Kleinschmidt, 2000; Cuevas-vargas et al., 2014; Damapour, 1991). En ese sentido, 

trabajos de investigadores como el de Walker (2004), han encontrado que la 

innovación tiene un impacto notable en el desempeño corporativo para producir una 

mejor posición en el mercado que refleje las ventajas competitivas y desempeño 

superior.    
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Cuando se relaciona a la innovación y productividad, se puede manifestar que la 

innovación conduce a un mejor rendimiento de la productividad, o que es más precisa 

a un mejor rendimiento de los ingresos por empleado. Algunos de los efectos de la 

innovación van a la producción real, y algunos de ellos al precio al que se vende la 

producción. A falta de buenas medidas de precios individuales, es difícil disociar estos 

dos efectos (Mohnen & Hall, 2013). La innovación es un proceso dinámico de 

desarrollo financiero y productividad (Green et al., 2015). 

Las cuatro formas de innovaciones establecidas (proceso, marketing, organización y 

marketing y producto) contribuyen a un mejor rendimiento de la productividad. Dada 

la medida imperfecta de la innovación y la simultaneidad de diferentes tipos de 

innovación, es difícil aislar el efecto individual de cada uno. Parece existir “cierta 

complementariedad entre ellos, aunque es difícil obtener una buena comprensión del 

nexo exacto de las complementariedades” (Fu et al., 2018; Mohnen & Hall, 2013). 

Sobre la base de estudios empíricos en diversas empresas, se identifica que la 

innovación tiene un impacto positivo en la productividad laboral de las empresas, las 

innovaciones tecnológicas más que las innovaciones de gestión. Las empresas 

formales no tienden a ser más productivas que las informales, pero el rol de la 

innovación en la productividad tiende a ser mayor para las firmas formales (Fu et al., 

2018). 

2.4.2.1. Estrategia de innovación 

Las Organizaciones que han desarrollado destrezas preactiva y proactivas, son 

aquellas que generalmente obtienen beneficios como resultado de aplicar procesos 

innovadores, se relaciona directamente con el análisis del entorno y su preocupación 

por el futuro, con la introducción de cambios a través de la diversificación de productos 

y servicios y con el hecho de propiciar condiciones que estimulen los procesos de 

innovación. Observándose igualmente “una clara relación entre las empresas que 

siempre realizan procesos estratégicos integrales (formulación, implementación y 

seguimiento) y de innovación  al interior de las mismas, aspectos que a la vez se 

encuentran asociados con la mejora de sus utilidades” (Tarapuez et al., 2016); citado 

por (Ayovi & La Serna, 2021). 
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La innovación y su gestión  implica todas las actividades necesarias para desarrollar 

eficientemente una idea novedosa (West & Anderson, 1996). La primera de esas 

actividades consiste en determinar estrategias que integre lo que la empresa desea 

alcanzar (objetivos) y los medios (políticas) que se utilicen para oficiar de manera 

acertada el proceso innovador en la empresa (Martensen & Dahlgaard, 2009). 

2.4.2.2. Gestión del conocimiento 

Los primeros modelos lineales de innovación se centraron principalmente en el papel 

de la tecnología para estimular la innovación, y luego incluyeron el papel del mercado 

y las interacciones con los clientes como clave para el proceso de innovación. Fue 

más tarde cuando se reconoció el papel del conocimiento como un conducto entre 

todas las etapas de innovación, desde la generación de ideas hasta la 

comercialización de la innovación. Términos como “conocimiento de la arquitectura” 

explican cómo el conocimiento tecnológico se integra como un proceso central en el 

fomento de la innovación. Los diferentes aspectos del aprendizaje organizacional 

también influyen en la creación del conocimiento, que a su vez alimenta los procesos 

de innovación. Cuán efectiva es esta adquisición y asimilación de conocimiento, 

tendrá un impacto en la explotación del conocimiento, un componente crítico para 

generar resultados innovadores. La tecnología aporta su ayuda también, permitiendo 

un mejor flujo de información  y el intercambio de conocimiento, e impulsando la 

innovación a través de la facilitación de la creatividad, la comunicación y los procesos 

de mejora operacional (Green et al., 2015). 

La gestión efectiva del conocimiento desde la perspectiva de las capacidades 

organizativas, investigadas por Gold, Malhotra, & Segars (2001), perspectiva que 

sugiere el “que una infraestructura de conocimiento consistente en tecnología, 

estructura y cultura, junto con una arquitectura de proceso de adquisición, conversión, 

aplicación y protección del conocimiento son capacidades organizativas esenciales o 

condiciones previas para una gestión efectiva del conocimiento”. Lo expresado 

significa que se parte de una base para comprender la predisposición competitiva de 

una empresa cuando ingresa a un programa de gestión del conocimiento (GCO). 

Por su parte (Cui, Anna; Griffith, David; Cavusgil, 2005) mencionaron que “las 

capacidades de gestión del conocimiento consisten en tres procesos 

interrelacionados: adquisición, conversión y aplicación  del conocimiento” (Gold et al., 



56 
 

2001). El conocimiento no solo es un recurso importante para una empresa, sino que 

también sirve como una fuente básica de ventaja competitiva (Gold et al., 2001; Grant, 

1996b). De tal manera que, las capacidades de gestión del conocimiento es una 

organización que desarrollan y utilizan el conocimiento dentro de la empresa (Gold et 

al., 2001). 

En una organización, el conocimiento se puede ver como cognición colectiva 

(Nonaka, 1994), lo cual incluye soluciones, referencias, reformulación  de problemas, 

validación y legitimación (Cross & Sproull, 2004). Este conocimiento está integrado 

en los empleados, se invierte en la práctica, se valida en uso y se basa en tareas en 

cuestión (Grant, 1996a). Las empresas integran conocimiento diverso para desarrollar 

productos y servicios para SC rápidamente en el entorno cambiante de hoy (De Boer 

et al., 1999). El conocimiento tecnológico y el conocimiento del cliente son los dos 

tipos principales y distintivos de conocimiento empresarial basados en sus  

contribuciones a la innovación (Díaz-Díaz et al., 2008) y al desempeño financiero (C. 

Su et al., 2006). 

Investigaciones de (Liao & Wu, 2010) demuestran la importancia de la gestión del 

conocimiento y la relación entre el aprendizaje organizativo y la innovación 

organizativa. Además, la gestión del conocimiento es un aporte importante para las 

organizaciones, y el aprendizaje organizativo es un mediador. La gestión del 

conocimiento afectará significativamente la innovación organizativa. Pero, a través del 

aprendizaje organizativo, la gestión del conocimiento tendrá más impacto en la 

innovación organizacional. Por lo tanto, para los gerentes, una organización debe 

hacer el aprendizaje organizacional. Al realizar un aprendizaje organizativo 

exhaustivo, la implementación de gestión del conocimiento conducirá a la innovación 

organizativa. 

Varios investigadores argumentan de manera conflictiva sobre la relación de la GCO 

e innovación (Prajogo & Sohal, 2001). Un grupo de argumentos afirma que la filosofía 

y los principios de GCO no son compatibles con la innovación. GCO aboga por la 

filosofía de mejora continua que apunta a simplificar un proceso. La mejora continua 

se centra en el cambio incremental y requiere una estandarización o formalización 

para establecer el control y la estabilidad (Jha et al., 1996). 
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Por otro lado, el punto de vista positivo sostiene que las empresas que adoptan GCO 

en su sistema y cultura pueden proporcionar un ambiente fértil para la innovación 

(Zeng et al., 2015). (McAdam et al., 1998) sostienen que "en muchos aspectos, se 

puede considerar que la GCO es la base de un entorno cultural que fomenta la 

innovación" (Pfeifer et al., 1998) proponen tres áreas temáticas de importancia para 

la innovación: orientación al cliente y servicio; estructuras organizativas flexibles; y 

personal creativo, que están de acuerdo con los principios de GCO. GCO aboga por 

un enfoque en el cliente que también resalta la importancia de deleitar a los  clientes. 

Por lo tanto, centrarse en los clientes puede estimular a las empresas a buscar nuevas 

necesidades de los clientes y ser creativos más allá de simplemente cumplir con los 

estándares (Prajogo & Sohal, 2001). La implementación de la GCO daría lugar a 

cambios en la estructura organizativa, haciéndola flexible (Forza, 1996), lo que 

produciría un efecto beneficioso sobre la innovación. GCO promueve el 

empoderamiento, la participación y el trabajo en equipo de los empleados, que está 

altamente vinculado a la autonomía de los trabajadores y la transferencia de 

conocimientos. La literatura ha destacado el importante papel del trabajo en equipo 

(Humble & Jones, 1989), la autonomía de los trabajadores (Spreitzer, 1995) y la 

transferencia de conocimiento (Molina et al., 2007) para fomentar la innovación. Los 

conceptos de GC como la formalización y el empoderamiento pueden crear el 

equilibrio necesario entre autonomía, disciplina y control subyacente, lo que 

proporciona una base sólida para el desarrollo de innovaciones graduales y 

eventualmente innovaciones radicales (Santos Vijande & Álvarez González, 2008), 

citado por (Zeng et al., 2015). 

El valor de la gestión del conocimiento reside en el aumento de la eficiencia individual, 

de equipo y organizacional a través de la implementación de conceptos de gestión 

del conocimiento. Cuanto mayor sea el nivel de captura de conocimiento (explícito o 

tácito) con herramientas de TI, mejor será el resultado de gestión del conocimiento 

(H. Lee & Choi, 2003); citado por (Torabi & El-Den, 2017). 

Las iniciativas actuales de gestión del conocimiento (McKeen et al., 2006; Palacios & 

Garrigós-Simón, 2006); citados por (Torabi & El-Den, 2017),  consideraron al 

conocimiento organizacional como un activo importante para obtener una ventaja 

competitiva, así como un contribuyente significativo para el éxito y la supervivencia 

de cualquier organización dentro de un  entorno empresarial altamente competitivo. 
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El conocimiento intraorganizacional tiene efectos sobre varios tipos de innovación 

empresarial, ya que los principales proveedores de conocimiento pueden afectar los 

resultados innovadores en diferentes situaciones de cliente, mientras que la 

interacción del conocimiento es el factor más importante para desarrollar la capacidad 

de innovación general. La interacción del conocimiento en las empresas también 

ayuda a los Gerentes de negocios a asignar recursos y facilitar las comunicaciones 

interorganizacionales para diferentes situaciones relacionadas con la innovación 

(Shang et al., 2017).  

2.4.2.3. Aprendizaje organizacional 

El aprendizaje organizacional es la capacidad “dentro de una organización para 

mantener o mejorar el desempeño en función de la experiencia. Esta actividad implica 

la adquisición de conocimiento (el desarrollo o la creación de habilidades, 

conocimientos y relaciones), el intercambio de conocimiento (la difusión a otros de lo 

que ha sido adquirido por algunos) y la utilización del conocimiento (integración del 

aprendizaje para su asimilación y amplia disponibilidad y para su generalización a 

nuevas situaciones” (Dibella et al., 1996). 

Muchas e importantes investigaciones se han realizado en el área del aprendizaje 

organizacional. Por definición, “el aprendizaje en la organización consiste en la 

obtención de conocimientos y destrezas de información por un grupo de personas” 

(Easterby‐Smith & Lyles, 2011). En la organización, los tejidos de adquisición de 

aprendizajes han sido estudiados con anterioridad en lo relacionado con la 

productividad de las organizaciones de TI.  En coincidencia con esta afirmación, 

estudios previos realizados por Škerlavaj, Dimovski, Mrvar, & Pahor (2010); citado por 

Bologa & Lupu (2014), hallaron que las organizaciones de Consultoría de TI fueron 

impactadas de manera positiva por los  tejidos de aprendizaje social, incluidas  

aquellas que participan en la consultoría de planificación de recursos empresariales. 

Investigadores como (V. Kumar et al., 2011), afirman que únicamente el aprendizaje 

permite estar por encima de sus competidores, sobre todo cuando se lo hace más 

rápido que sus contendientes. El aprendizaje es crucial para una empresa de 

consultorías de TI porque solo vende conocimiento y, por lo tanto, tiene que ser mejor 

que sus competidores (Bologa & Lupu, 2014). 
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Con la finalidad de satisfacer las demandas particulares de los consumidores, la 

organización debe desarrollar habilidades de aprendizajes personales y grupales. 

Cuando se trata de desarrollar habilidades de aprendizaje, la organización debe 

completar el proceso de gestión de conocimiento. Por lo tanto, sin una adecuada 

GCO, una organización no puede desarrollar habilidades de aprendizaje personal o 

grupal (K. Su et al., 2004). 

Las capacidades de aprendizaje de las organizaciones desempeñan una labor crucial 

en cuanto a la generación de innovaciones se refiere (Sinkula et al., 1997). La 

innovación involucra la generación, asentimiento y la implementación de nuevas 

ideas, procesos, productos o servicios. La innovación organizativa se define como la 

aplicación de ideas que son nuevas para la empresa, ya sea que la novedad este 

incorporada en los productos, procesos y sistemas de gestión o marketing 

(Weerawardena et al., 2006). Lo que resulta obvio que un aprendizaje organizacional 

está estrechamente relacionado con la innovación organizacional. 

Para Calantone, Cavusgil, & Zhao (2002) es concluyente el hecho de que cuanto 

mayor es el nivel de orientación de aprendizaje, mayor es el grado de innovación de 

la empresa en los gerentes de I + D en Estados unidos. Lo que es corroborado por 

Weerawardena et al. (2006), quienes concluyen expresando que a mayor aprendizaje, 

mayor innovación organizativa. 

Uno de los impulsores de los métodos innovadores en las corporaciones es su 

aprendizaje. Lo que se ha podido establecer por medio de pruebas empíricas, donde 

se ha podido comprobar la relación entre el aprendizaje organizacional y la innovación 

organizativa. Por lo tanto, el aprendizaje organizacional influye positivamente en la 

innovación organizativa (Liao & Wu, 2010). 

Sobre la base de resultados empíricos de Castañeda (2015) se puede afirmar que el 

aprendizaje organizacional está influenciado por: 

- Cultura del aprendizaje organizacional; 

- Formación; 

- Claridad estratégica; 

- Soporte organizacional. 
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Por lo tanto, “el aprendizaje organizacional es un proceso que puede ser maximizado 

en la medida en que existan condiciones que los faciliten; lo que quiere decir que la 

adquisición y la creación de conocimiento de valor en una organización dependen de 

las condiciones organizacionales”. Ver tabla 13. 

Tabla 13 

Factores que influyen en el aprendizaje organizacional 

Nro. Factor Referencia 

1 Cultura de aprendizaje 

organizacional  

(Mcdermott & O’Dell, 2001). Interrelación de 

trabajadores (Fiol, 1991; Goodman & Darr, 1998); 

confianza (Al-alawi et al., 2007; Buckman, 1998; 

Chowdhury, 2005); apoyo de los lideres (Connelly 

et al., 2003).  

2 Formación (Baharim & Gramberg, 2005) 

3 Claridad estratégica (Mcdermott & O’Dell, 2001) 

4 Soporte organizacional (Davenport et al., 1998) 

Nota: Resumen de artículo de factores del aprendizaje/empresa (Castañeda, 2015). 

Cuando existe la cultura de aprendizaje en la organización, el proceso cognitivo de 

los colaboradores de la empresa está integrado a solucionar las dificultades prácticas 

del negocio (Mcdermott & O’Dell, 2001), citado por (Castañeda, 2015),  notándose ahí 

su condición relevante. De manera tal que, varias particularidades de esa esta cultura 

que estimulan la creación de conocimiento son: 

- Interrelación de trabajadores (Fiol, 1991; Goodman & Darr, 1998); 

- Confianza (Al-alawi et al., 2007; Buckman, 1998; Chowdhury, 2005); 

- Apoyo de los lideres (Connelly et al., 2003). 

La formación es una condición para el aprendizaje organizacional. Por lo tanto, los 

procesos de formación contribuyen al desarrollo de las competencias de los 

trabajadores que han identificado como claves en su desempeño. En la medida en 

que el desarrollo de competencias de los trabajadores este alineado con la estrategia 

organizacional, se incrementa la relación entre formación y logro de objetivos 
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organizacionales (Castañeda, 2015). En este sentido, un trabajador actualizado 

comparte conocimiento de relevancia institucional y contribuye a la creación de 

conocimiento colectivo (Baharim & Gramberg, 2005). 

La claridad estratégica es una condición para el aprendizaje organizacional. Cuando 

un trabajador conoce y entiende la misión y la visión  organizacional, le es más fácil 

identificar cual es el conocimiento prioritario para obtener los resultados 

organizacionales esperados (Mcdermott & O’Dell, 2001) citado por (Castañeda, 

2015). 

El aprendizaje organizacional es un mediador entre la gestión del conocimiento y la 

innovación corporativa. Al igual que un sistema, la gestión del conocimiento es un 

insumo importante, y el aprendizaje organizacional es un proceso clave, entonces la 

innovación organizacional es un producto crítico (Liao & Wu, 2010). 

El soporte organizacional es una condición para el aprendizaje organizacional. Si un  

trabajador percibe que cuenta con herramientas como las TIC, se le facilita adquirir, 

crear y compartir conocimiento (Davenport et al., 1998; C. Yang & Chen, 2007). 

El aprendizaje organizacional es un proceso que puede facilitarse a partir de 

condiciones organizacionales. Es decir, el proceso de creación y adquisición de 

conocimiento en una organización no es un proceso espontáneo o natural, sino que 

requiere condiciones que lo promuevan (Castañeda, 2015).  

Una organización de conocimiento se enfoca en desarrollar relaciones 

interpersonales, estructurales y de red para lograr un intercambio efectivo de 

conocimientos y generar más conocimientos o capacidades para la competitividad y 

el éxito de la organización. Al identificar los factores de capacidad como los 

determinantes del conocimiento compartido, las organizaciones pueden implementar 

y organizar de manera más eficiente sus recursos y capacidades para compartir el 

conocimiento (C. Yang & Chen, 2007). 

2.4.2.4. Cultura innovadora 

Los gerentes corporativos reconocen que, en la innovación y su administración, los 

enfoques de gestión tradicionales deben reformularse para abordar la naturaleza 

dinámica, en red y compleja de los procesos de innovación. Los equipos 
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multifuncionales empoderados y el liderazgo compartido crean el entorno necesario 

para que la innovación prospere. Además, es probable que se apoye la innovación en 

las organizaciones donde el liderazgo está más abierto a nuevas ideas y soluciones. 

De manera general, las culturas son dinámicas y están en constante evolución. No se 

hayan diferencias con la cultura de la empresa, por lo tanto, esto debe reflejar en el 

ámbito laboral, por medio de: “fomentar la participación de los empleados en los 

procesos de toma de decisiones, promover la apertura al aprendizaje y el cambio, y 

ser receptivos a las necesidades de los clientes y las partes interesadas”. Es probable 

que esto conduzca al rendimiento de innovación superior de una organización y a la 

ventaja sobre sus competidores (Green et al., 2015). 

Las empresas deben apreciar a los líderes que alientan a sus seguidores a tomar 

riesgos y participar en actividades basadas en el conocimiento. Además, los líderes 

deben recibir el respaldo de la organización que dirigen para que puedan promover y 

compartan el aprendizaje, las nuevas ideas e información. Dicha cultura en la que se 

promueve y recompensa el aprendizaje desarrolla un interés en los empleados para 

generar y adquirir nuevas ideas y experimentar con ellas. Por lo tanto, las empresas 

que buscan la excelencia en el paradigma de la innovación abierta deben permitir que 

sus líderes  empoderados promuevan una cultura de aprendizaje (Naqshbandi & 

Tabche, 2018). 

2.4.2.5. Tecnología para innovación 

Se ha manifestado que “el uso de las TIC es un facilitador crítico de la innovación, 

que los efectos positivos y significativos que se puede obtener, permite inferir que 

estas tecnologías pueden ayudar a las PYMES a mejorar su nivel de innovación” y, 

por lo tanto, puede apuntalar su desempeño empresarial global expresado en las 

dimensiones organizativa, financiera, comercial y de recursos humanos. El uso 

eficiente de las TIC se refleja en el nivel de desempeño de las PYMES, por lo que es 

esencial que las empresas consideren estas variables dentro de sus estrategias 

comerciales para racionalizar sus procesos y actividades administrativas de manera 

sustancial, lo que se reflejará en su eficiencia, orientación al mercado, rentabilidad y 

clima organizacional (Cuevas-Vargas et al., 2016). 

Sobre la base de estudios empíricos de Cuevas-Vargas et al. (2016), se encuentran 

pruebas suficientes que el uso de las TIC y la innovación  son factores críticos que 
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mejoran el nivel de desempeño de las empresas y, por lo tanto, respaldan su 

crecimiento y competitividad en el mercado. Por lo tanto, se considera que los 

Gerentes y Propietarios de las PYMES en los países en desarrollo no solo deben 

incorporar las TIC como un elemento clave en sus estrategias comerciales, sino 

también como parte de sus actividades diarias de operación. En este sentido, 

dependiendo del nivel de implementación y uso de estas tecnologías, este efecto ha 

de reflejarse en el aumento del rendimiento general. 

En lo relacionado a las TIC como un importante facilitador de la innovación, la 

empresa puede mejorar connaturalmente toda su actividad administrativa, 

proporcionando mejoras significativas en la eficiencia, apoyando a las empresas a 

mantenerse al día con las tendencias de los clientes, a monitorear las acciones de los 

competidores y, por lo tanto, obtener comentarios de los usuarios rápidamente. 

Ayudándolos a que aprovechen las oportunidades para todo tipo de innovación, pero 

sobre todo porque el uso eficiente de las TIC acelera la mejora del rendimiento. Lo 

importante es que para las empresas que ya han incorporado estas herramientas 

tecnológicas no basta con renovarlas o actualizarlas, es esencial implementar un 

sistema de capacitación continua para el personal que opera este tipo de tecnología, 

con el fin de utilizarlas de manera eficaz y eficiente dentro de la Empresa, que se 

reflejará no solo en el nivel de desempeño general sino también en la competitividad 

de estas empresas (Cuevas-Vargas et al., 2016). 

El uso adecuado de las TIC permite a las organizaciones, de manera especial en 

pequeñas empresas, mejorar las actividades administrativas de manera sustancial 

(Tung & Rieck, 2005). Por lo tanto, las TIC son una fuente valiosa de innovación 

empresarial. 

Además, los nuevos productos y servicios se ven facilitados porque las TIC pueden 

ser factor de transformación de los procesos de negocios, así como la variedad de 

productos y servicios y los requisitos de personalización que antes no eran 

operacionales y económicamente factibles sin el uso de las TIC (Arvanitis & Loukis, 

2015). En este sentido, las TIC son preponderantes para que las empresas puedan 

innovar, la literatura lo evidencia teórica y empíricamente (Arvanitis & Loukis, 2015). 
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2.4.3. Gestión Estratégica 

El “campo de gestión estratégica se ocupa de las iniciativas previstas y emergentes 

tomadas por los gerentes en nombre de los propietarios, que implican la utilización de 

recursos para mejorar el desempeño de las organizaciones (comerciales) en sus 

entornos externos”. Tradicionalmente, la GC consta de tres elementos, análisis 

estratégico, elección e implementación, y es un producto del pensamiento 

prescriptivo, racional-analítico. Hoy es menos probable que se vea la estrategia como 

resultado de intenciones deliberadas y decisiones únicas. En cambio, el 

comportamiento interactivo y situado de los actores y sus actividades y prácticas son 

objetos de mayor interés, por lo que el campo de la comunicación ocupa un lugar 

central en la práctica real de la GC (Aggerholm, 2018). 

Existe una tendencia a entender la estrategia y la GC como específicamente para, y 

sobre, las organizaciones (empresas) del sector privado. Sin embargo, las 

organizaciones del sector público, los partidos políticos, las organizaciones no 

gubernamentales y los movimientos sociales, que operan en un mundo cada vez más 

complejo, también necesitan tomar decisiones estratégicas y comunicarse 

estratégicamente para atraer la atención, crea una reputación favorable y ganar 

legitimidad entre sus principales partes interesadas (Aggerholm, 2018). 

El concepto de estrategia se comenzó a utilizar en la ciencia de la gestión, a su vez 

puede definirse no solo como “las formas a seguir para alcanzar el propósito de una 

organización”. Las estrategias seguidas por compañías o empresas en la ciencia de 

la gestión contra sus rivales han provocado que nazca una disciplina llamada 

planificación estratégica y luego GC (Aktan, 2008); citado por (Dogan, 2015). GC, una 

técnica de gestión utilizada en la toma de decisiones para el futuro en una 

organización, tiene algunas características básicas (Aktan, 2008); citado por (Dogan, 

2015). Estas características están indicadas en la Tabla 14. 
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Tabla 14 

Características de la gestión estratégica 

Nro. Descripción / Referencia 

1 Uno de los objetivos de la GE consiste en incrementar a futuro el beneficio de la 

organización, las rentas y eficiencia. La GE también tiene como objetivo formar una 

visión. Después de establecer la visión, la misión está decidida a alcanzar esta 

visión. Sin embargo, determinar la visión y la misión no es suficiente para el éxito 

organizacional; Las estrategias y los planes de acción también deben formarse 

para alcanzar el propósito (Aktan, 2008; Dogan, 2015). 

2 La GE asegura la planificación, organización, coordinación, aplicación y control de 

las actividades futuras de la organización (Aktan, 2008; Dogan, 2015). 

3 La GE es un tema que realmente concierne a la alta dirección. La planificación 

estratégica creada por la alta gerencia es aplicada y monitoreada por los estrategas 

que servirán en los niveles inferiores (Aktan, 2008; Dogan, 2015). 

4 GE, una técnica de gestión que permite la evaluación en ámbito interior y exterior 

en la empresa, permite el análisis de las fortalezas y debilidades de la estructura 

interna de la propia organización. Además, la GE permite determinar el estado de 

la organización frente a otras organizaciones. En resumen, las fuentes de 

organización, fortalezas y debilidades, oportunidades y peligros en el entorno 

externo se especifican y analizan con la GE (Aktan, 2008; Dogan, 2015). 

5 La GE ayuda al "pensamiento estratégico". En este sentido, las verdaderas tácticas 

y estrategias se intentan determinar y se aplican (Aktan, 2008; Dogan, 2015). 

6 La GE utiliza análisis de competencia y cartera en la creación y selección de 

estrategias. El propósito de los análisis de cartera es ayudar a la organización a 

tomar decisiones más racionales en asuntos como permanecer o retirarse del 

mercado o fusionarse con otras empresas (Aktan, 2008; Dogan, 2015). 

7 La GE destaca la importancia del hecho de que una organización basada en el 

trabajo en equipo puede alcanzar sus objetivos. La determinación de las 

estrategias se realiza con una amplia participación en la alta dirección y se 

selecciona la técnica de toma de decisiones más óptima para la empresa (Aktan, 

2008; Dogan, 2015). 

8 La GE ayuda a determinar y resolver los problemas de la organización de manera 

más eficiente. En este sentido, las técnicas de GCT se utilizan a gran escala (Aktan, 

2008; Dogan, 2015). 

Nota: La gestión estratégica: sus características (Aktan, 2008; Dogan, 2015). 
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Como se puede observar en la tabla 14, la GE tiene varios ejes temáticos relacionados 

con la empresa, de allí se desprenden que su responsabilidad comprende varios 

aspectos, tal como: 

- La rentabilidad; 

- La eficiencia; 

- La visión de futuro; 

- La misión; 

- Los controles; 

- Los planes de acción;  

- Las fortalezas y debilidades de la organización, etc. 

Estas acciones le corresponden al líder de la empresa llevarlas a ejecución. En 

resumen, se puede observar el sentido de la GE que es muy importante para 

incrementar el rendimiento de las organizaciones, la eficiencia y la rentabilidad, 

permite el pensamiento estratégico y ayuda a determinar y resolver eficientemente 

los problemas que puede ocurrir en la organización (Dogan, 2015). 

Se considera a la GE como una disciplina académica relativamente nueva. Esta 

disciplina tuvo sus inicios en la década de  1960, donde “se desarrolla como un flujo 

coherente de investigación gerencial a partir de estudios de economía, sociología, 

marketing, finanzas y psicología y viendo el desarrollo empresarial como una 

perspectiva más contingente donde las organizaciones necesitaban adaptarse a su 

entorno externo” (Aggerholm, 2018). 

De acuerdo a (E. Kong, 2008); citado por (Aggerholm, 2018), quien aporta con una 

definición que enfatiza el papel de la gestión e incluye las nociones de ventaja y mejor  

desempeño en relación con los competidores: “La administración estratégica puede 

interpretarse como un conjunto de decisiones y acciones gerenciales de una 

organización que pueden usarse para facilitar ventaja competitiva y rendimiento 

superior a largo plazo sobre otras organizaciones”. De manera tal, que, según esta 

última definición, se puede decir que los siguientes rasgos caracterizan la esencia, la 

identidad colectiva y el carácter distintivito del campo de la GE: 

- El proceso de liderazgo organizacional, reconoce e involucra a toda la fuerza 

laboral; 
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- Facilitar el “ajuste” entre la organización y su entorno; 

- Imaginar y responder al futuro fomentando la anticipación, la innovación y la 

excelencia; 

- Proporcionar procesos para hacer frente al cambio y el desarrollo 

organizacional, con un enfoque en el desempeño y el logro de los objetivos 

estratégicos de la organización; 

- Facilitar y comunicar una toma de decisiones coherente. 

Cuando se comprende estas actividades estratégicas desde la perspectiva de la 

comunicación estratégica, se hace evidente cómo la comunicación central, tanto 

dentro como fuera de la organización, es para los procesos y prácticas de GE. Desde 

una perspectiva de comunicación estratégica, la estrategia es un concepto 

multidimensional en el que la comunicación se entiende como constitutiva de la 

actividad de gestión. En este contexto, la comunicación estratégica es vista como el 

uso intencional de la comunicación por parte de una organización para cumplir su 

misión y objetivos estratégicos. Sin comunicación, la existencia de las características 

mencionadas anteriormente difícilmente sería posible (Aggerholm, 2018).  

La GC "aborda las principales iniciativas previstas y emergentes tomadas por los altos 

directivos en nombre de los propietarios, que implican la utilización de recursos, para 

mejorar el rendimiento de las empresas en sus entornos externos" (Nag et al., 2007); 

citado por (Köseoglu et al., 2019). 

Según Sahoo  y Yadav (2018), es responsabilidad de la alta gerencia formular un plan 

de acción estratégico por escrito que incluya entre otros, a los siguientes 

componentes: 

• Una visión organizacional anual; 

• Una misión organizacional; 

• Principios rectores; 

• Objetivos estratégicos amplios y tácticas; 

• Proyectos o actividades específicas para lograr los objetivos. 

Adicionalmente, estos dos investigadores identifican que la idea esencial detrás de la 

planificación estratégica es que el producto es un valor para el cliente  en lugar de un 

producto físico y formula una política de calidad y medidas de control para asignar los 
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recursos para mejorar la productividad empresarial con el fin de lograr una ventaja 

competitiva sostenible. 

Cuando existen buenas prácticas de administración, se entiende que podrían 

preexistir también malas prácticas unidas a las anteriores. Si se inicia con buenas 

prácticas, y al pasar el tiempo, varias de las mismas pueden convertirse en malas 

prácticas. Por lo tanto, si una empresa está en capacidad de elegir mejores “que 

malas prácticas, puede beneficiarse de un mayor nivel de productividad. Sin embargo, 

lo contrario también es cierto y en caso de darse, es probable que la organización no 

disfrute de manera plena de los frutos de la productividad” (Nisar et al., 2019). 

2.4.3.1. Cultura organizacional 

La cultura corporativa u organizacional de la empresa se ha convertido en “uno de los 

elementos intangibles que le permiten diferenciarse de la competencia y le otorgan 

una ventaja competitiva” (Barney, 1986), citado por (Giménez et al., 2014). La cultura 

organizativa está fuertemente relacionada con la GC, debido a que pretende que 

todos los colaboradores de la empresa compartan el objetivo de calidad.   

Importantes estudios han identificado que la cultura con orientación hacia la calidad 

tiene efecto positivo sobre la gestión de recursos humanos, cultura organizativa, 

orientación al mercado y liderazgo. Esta lleva  a sugerir que las organizaciones donde 

se ocupen de asumir como legítimos ciertas normas e ideales que favorecen a la 

calidad tienden a preocuparse por los requerimientos de sus clientes, fomentar un 

capital humano o ubicarse en la dirección que de facilidades a la calidad todos los 

procesos de la organización (Giménez et al., 2014). 

Estas mismas evidencias de Giménez et al. (2014) tienen implicaciones en la práctica 

de las empresas. Por lo tanto, los directivos deben tener conocimiento de las normas, 

los valores y las costumbres que existen dentro su organización y cuáles son las más 

coherentes con la GC. En el caso de aquellas organizaciones con una orientación 

hacia la calidad se deberían promover valores y creencias propias de la cultura 

organizacional. 

La cultura organizacional, según lo plantea Denison (1990), citado por Salas-arbeláez, 

García y Vargas (2017) son las “reglas y normas que sugieren soluciones a los 

problemas y situaciones comunes que comparten los miembros de una organización”.  
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La cultura organizacional se refiere al patrón de creencias, valores y formas 

aprendidas de hacer frente a la experiencia que se ha desarrollado durante el curso 

de la historia de una organización, y que tienden a manifestarse en sus arreglos 

materiales y en los comportamientos de sus miembros (Baumgartner, 2009; Borland, 

2009); citados por (Engert et al., 2016). Se afirma que el acervo cultural, se ha 

convertido en un conjunto de supuestos básicos que los integrantes de la empresa 

tienen en mente y que influyen en ellos al pensar y actuar (Bonn & Fisher, 2011); 

citado por (Engert et al., 2016). El objetivo es desarrollar una cultura organizacional 

orientada a la sostenibilidad de modo que en la práctica se pueda dar una respuesta 

completa a los desafíos ambientales y sociales (Linnenluecke & Griffiths, 2010). Bonn 

& Fisher (2013), (Engert et al., 2016), concuerdan y proponen que directivos deben 

tener la seguridad de las propuestas sostenibles, que deberían apoyarse en la cultura 

de la organización proactivamente para unir esa sostenibilidad empresarial a la GC.   

2.4.3.2. Planificación organizacional 

Cuando se trata de la “La planificación corporativa, definida como una preocupación 

por las decisiones en las organizaciones, la alineación con el futuro y los cambios en 

el comportamiento de los miembros de una organización”. La planificación corporativa 

apoya las decisiones y fomenta congruencia de objetivos dentro de “una organización. 

Por lo tanto, las decisiones de planificación se tratan en un proceso formal, explícito 

y sistemático que considera el contexto de una organización” (Hamann, 2017). Por lo 

tanto, la planificación aborda los fines y los medios (Dsmit & Rade, 1980) y se aborda 

tanto en la investigación de GE como en la investigación de gestión de control. 

El marco conceptual de los sistemas de control de gestión incluye tres sistemas 

relacionados con la planificación: 

• La planificación a largo plazo; 

• La planificación de la acción; 

• La presupuestación. 

Estos sistemas de planificación son medios importantes para implementar estrategias 

(Bhimani & Langfield-smith, 2007). 

La planificación corporativa se ha convertido en una de las técnicas de gestión más 

difundidas. Se estima que el 80% de todas las organizaciones están planeando en 
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cierta medida (Efendioglu & Karabulut, 2010; Feldbauer-Durstmüller et al., 2012; Libby 

& Lindsay, 2010) y la planificación está entre las primeras técnicas de gestión 

introducidas en las empresas (Davila et al., 2007). 

Transformar la planificación en un elemento diario de gestión implica el desarrollo de 

una dinámica de comunicación eficiente. Sin embargo, nada se logrará solo 

planificando; será necesario especificar los objetivos estratégicos y desplegar la 

estrategia en los diferentes niveles organizacionales mediante el diseño de un 

esquema de los procesos claves. Además, para que estos procesos funcionen, será 

necesario involucrar y capacitar a las personas que participan en su ejecución, y tener 

una adecuada asignación y gestión de diversos recursos (materiales, financieros y de 

conocimiento). Finalmente, la gerencia debe monitorear continuamente las acciones 

propuestas y el grado de logro de los objetivos (Calvo-Mora et al., 2016). 

2.4.3.3. Gestión de riesgos 

La GR es el proceso para identificar y acceder a los riesgos y aplicar métodos para 

reducirlos en una medida aceptable. Su objetivo más importante es el apoyo a las 

empresas a que gestionen de la mejor manera los mismos, relacionados con la misión 

empresarial (Swanson, 1998). La GR es un proceso que permite a los administradores 

de TI equilibrar los costos operativos y económicos de lograr misiones con la 

protección de los sistemas de TI y las capacidades de las organizaciones para lograr 

misiones. La gestión de riesgos también puede causar decisiones razonables en 

todos los aspectos de la vida diaria (Conrow, 2005). 

La importancia de la gestión de riesgos radica en que los administradores de cada 

unidad organizativa deben estar seguros de que la organización tiene la capacidad 

necesaria para lograr la misión. Pueden proporcionar las mejores condiciones para 

encontrar misiones con comportamientos del mundo real con determinación de 

habilidades de seguridad. El uso efectivo del proceso de gestión de riesgos ayuda a 

los gerentes a identificar los controles necesarios para mantener los factores de TI y, 

por esta razón, la mayoría de las organizaciones asignan grandes presupuestos para 

la seguridad de TI (Swanson, 1998).   

Debido a que se requiere que utilicen los sistemas de TI en las organizaciones y que 

se tengan en cuenta las amenazas y vulnerabilidades existentes y potenciales en 
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estos sistemas, es esencial contar con un plan y un programa de gestión para frenar 

estos riesgos. La comprensión de los procesos de gestión de riesgos y las personas 

que desempeñan un papel importante en la ejecución de estos procesos puede 

garantizar que las organizaciones alcancen sus misiones y es algo importante y 

necesario. Para lograr este objetivo también depende del amplio apoyo y que 

participen efectivamente gerentes, integrantes y funcionarios de la corporación 

(Tohidi, 2011).  

La Gestión de Riesgo Empresarial (GRE) se está convirtiendo rápidamente popular 

entre organizaciones en diferentes países. GRE es una autoridad mediante la cual 

una compañía en una industria obtiene acceso, explota y controla los riesgos de todas 

las vías con la intención de aumentar el valor a largo y a corto plazo de la empresa 

para sus partes interesadas (Saeidi et al., 2018). 

Para Saeidi et al. (2018) la gestión de riesgos empresariales (GRE),  según la RBV, 

es un activo estratégico que conduce a una ventaja competitiva. Además, se reconoce 

a las TI como un factor contingente que influye en la relación entre la GRE y la ventaja 

competitiva. Con lo anterior se concluye que hay una implicación gerencial en 

términos de planificación, toma de decisiones y desarrollo de nuevas estrategias 

basadas en la evidencia empírica de la importancia de las TI como uno de las 

dimensiones que posibilita el éxito en las prácticas de GRE. 

De acuerdo con Liebenberg y Hoyt (2003), GRE es un esfuerzo combinado para 

coordinar los riesgos que desvían la atención de la tarea de administración de riesgos, 

pasando de ser principalmente defensivos a ser progresivamente más ofensivos y 

calculados. 

Diferentes investigadores argumentan que la GRE es un método integrado que 

aumenta el valor de la organización al disminuir las incertidumbres inherentes al 

método convencional, reducir la volatilidad de las acciones, estabilizar las ganancias, 

mejorar la eficiencia del capital y reducir los costos anticipados de capital externo y la 

inspección regulatoria y maximizar el valor de los accionistas (The et al., 2015). 

Las directrices y herramientas de gestión de riesgos son, en última instancia, 

abstractas. La idea es que el modelo se pueda aplicar a cualquiera en cualquier 

contexto y que cada riesgo se pueda abordar de acuerdo con un marco único según 
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con una única lógica de procedimiento, pasando de la secuencia de identificación, 

análisis y evaluación al tratamiento y monitoreo (Boholm, 2010). Sin embargo, la 

práctica de la gestión de riesgos consiste en gestionar los riesgos específicos 

identificados que pueden manejarse de una u otra manera: un riesgo siempre es un 

peligro de algo (a veces  natural, a veces social) para alguien en un determinado nexo 

social (Gregersen, 2003). Se espera que las organizaciones se relacionen y gestionen 

riesgos específicos identificados a partir de valores, activos o responsabilidades 

gubernamentales, no de “riesgo” en general. 

2.4.3.4. Infraestructura de TIC 

Las TIC se consideran como un motor principal del crecimiento en la economía del 

conocimiento, por esta razón, las TIC como determinantes del cambio tecnológico han 

llevado a una revolución digital en los países desarrollados y se ha  extendido 

rápidamente a otros países emergentes (Piget & Kossaï, 2013). Para Bardhan, 

Whitaker y Mithas (2006), el uso de las TIC es una estrategia que permite a las 

organizaciones mejorar su competitividad en el interés particular de mejorar sus 

sistemas de trabajo . 

La importancia de las TIC se refleja a través de trabajos previos realizados por varios 

investigadores, los que recomiendan que la Infraestructura de TI (ITI) y las soluciones 

en línea posibilitan las capacidades competitivas y productividad de las 

organizaciones (Sambamurthy et al., 2003; Santhanam & Hartono, 2003). En esa 

misma línea de hallazgos se ha demostrado que las inversiones en TI y las 

capacidades a través de las TIC están asociadas con una mayor productividad, 

satisfacción  del cliente, habilidades organizativas y rendimiento de la empresa 

(Brynjolfsson & Hitt, 2000). 

La relación positiva entre las TIC y el rendimiento empresarial se evidencia a través 

de diferentes estudios en varios países, tal es el caso las PYMES españolas (Pérez 

et al., 2009), donde hallaron que el usos de las TI tienen una influencia positiva en los 

indicadores de rendimiento de los negocios, como la rentabilidad y el rendimiento 

financiero. Por su parte en México, encontraron que las PYMES con un mayor uso de 

las TIC obtienen un mayor rendimiento (Maldonado et al., 2010), mientras que en 

Zimbawe se descubrió que las TIC tienen una influencia positiva en las compras 
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estratégicas de las PYMES (Chinomona, 2013), todos estos citados por (Cuevas-

Vargas et al., 2016). 

El crecimiento de la productividad vinculada a las TIC se ha registrado: depende, en 

primer lugar, del crecimiento de la producción total de factores en las industrias que 

producen TIC, una consecuencia explicable del rápido progreso tecnológico. La 

característica más evidente de este efecto es el rápido aumento del poder de cómputo 

de los nuevos productos de TIC. El segundo canal donde las TIC pueden influir en la 

productividad es cuando los niveles más altos de inversión financiera en TIC generan 

nuevos productos y caen los precios. Esto puede llevar a un aumento en el stock de 

capital real por trabajador, es decir, la profundización del capital relacionado con las 

TIC en toda la economía. La tercera posibilidad a través de la cual las TIC actúan 

sobre la productividad se refiere al potencial que tienen las TIC para reorganizar 

significativamente la forma en que se crean y distribuyen los bienes y servicios. Las 

aplicaciones de TIC pueden crear nuevos mercados, nuevos productos y nuevas 

formas de organizar el funcionamiento de las empresas (Martinez, 2011). 

Se debe observar cómo estos avances tecnológicos afectan a toda la economía en 

lugar de centrarse únicamente en los beneficios de mejorar la tecnología en un sector 

productor de TIC. Dichos cambios tecnológicos dramáticos en toda la economía 

afectan naturalmente el crecimiento de la producción total de factores y demuestran 

el potencial de las TIC para estimular la productividad (Martinez, 2011). 

El tercer canal es más difícil de caracterizar, pero puede tener los efectos más 

profundos a largo plazo. El enfoque complementario de la organización puede 

presentar resultados interesantes que son útiles precisamente en términos de esta 

tercera relación, lo que demuestra que únicamente implementar las TIC no significa 

que se va a aumentar la productividad. De hecho, es necesario que estas tecnologías 

sean explotadas adecuadamente por una gerencia competente. Los estudios de 

organización y sistemas de información se presentan como una disciplina 

indispensable, especialmente para un país como Italia, en el que a menudo se utilizan 

recursos públicos significativos para apoyar la inversión en TIC para racionalizar, por 

ejemplo, la burocracia del sector público o apoyar a las PYMES sin una evaluación 

adecuada de la capacidad de la gerencia para obtener beneficios sustanciales 

(Martinez, 2011). 
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De las investigaciones realizadas por Tasman (2009), se obtiene el impacto de las 

TIC en la productividad a nivel macroeconómico, industrial / sectorial, empresa, grupo 

de trabajo e individual. Es preponderante la evidencia empírica que sugiere que la 

inversión   en TIC ha generado importantes beneficios de productividad en diversos 

niveles en muchos países. 

Cuando se realiza investigaciones en Australia, se logra identificar cómo impactan las 

TIC sobre la productividad de la organización, analizado mediante un enfoque 

ascendente requiere una cuidadosa consideración y posiblemente una metodología 

común o unificada. Una herramienta o índice simplificado entre industrias ayudaría a 

las empresas y gobiernos australianos a tomar decisiones acertadas de inversión en 

TIC que probablemente redundarían en mejores resultados de productividad 

(Tasman, 2009).  

Las TIC se ha considerado como una fuente de crecimiento sostenido en la 

productividad. Las TIC se consideran un componente esencial del progreso de la 

economía moderna, ya que ha transformado significativamente la vida cotidiana y las 

actividades económicas (Chung, 2017). Las nuevas tecnologías, siempre en 

constante cambio y transformación, son un medio para el intercambio de información 

relevante e interesante para el componente humano del negocio. Los desarrollos de 

TI deben estar siempre al servicio de la buena comprensión y la transmisión de datos 

entre el personal, garantizando así la comunicación a través de todos los canales 

posibles, ya sea entre departamentos, entre diferentes niveles de la jerarquía o entre 

trabajadores del mismo sector corporativo o área de la misma  empresa (Oliván, 

2017). 

2.4.3.5. Comunicación organizacional 

La “comunicación es la transferencia de información, ideas, conocimientos o 

emociones mediante  símbolos convencionales, lo que propicia el entendimiento entre 

una persona y otra” (Pazmay et al., 2017). Las organizaciones no pueden existir sin 

comunicación (Queris-Rojas et al., 2012). 

La “comunicación interna se orienta a la comunicación que se da dentro de la 

organización y que incide en las relaciones interpersonales dentro de la empresa” 

(Pazmay et al., 2017). “Esta comunicación  comprende la transmisión de la 
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información necesaria para la realización de las tareas y aquella relacionada  con 

aspectos personales de los miembros, no necesariamente asociada a la actividad 

laboral” (Pazmay et al., 2017). 

Los sistemas de comunicación interna han estado presentes en las empresas con el 

objetivo de resolver la necesidad de información del equipo de trabajo. Una 

comunicación eficiente genera algunas ventajas para la empresa y sus empleados 

dentro del campo de la organización del trabajo. Expande y mejora las relaciones 

entre los empleados y fomenta el flujo de información necesaria para mantener la 

productividad. La buena comunicación es “la base de un buen ambiente de trabajo, lo 

que demuestra que la PR aumenta a medida que los trabajadores se sienten más 

satisfechos y felices con sus tareas en un espacio dominado por una agradable 

atmosfera interpersonal”. La información errónea sobre un hecho que afecta a las 

tareas de un equipo de trabajo es el resultado de una mala comunicación interna. Los 

cambios, ya sean positivos o negativos, siempre deben comunicarse a otras partes 

de la empresa o, al menos, a los departamentos que se verán afectados. Tener esta 

información llevará a los afectados a saber cómo reaccionar a tiempo y cómo lidiar 

con las posibles consecuencias. Tener un buen sistema de comunicación  es vital 

para la correcta ejecución de las tareas corporativas y para crear un entorno favorable 

para su realización (Oliván, 2017). 

Existe una correlación entre comunicación organizacional y el comportamiento de 

ciudadanía organizacional de los empleados. Para expresarlo de otra manera, 

podemos manifestar que la comunicación efectiva no solo es necesaria para crear 

canales adecuados entre los gerentes y los empleados, sino también para contribuir 

de manera implícita al desempeño general de la organización. De acuerdo con 

resultados obtenidos, la comunicación organizacional debe considerarse como un 

tema importante para fomentar el comportamiento de ciudadanía organizacional de 

los empleados (Yildirim, 2014). 

Las influencias del entorno, que se encuentran en un entorno que cambia 

rápidamente, multiplican el volumen y aumenta la velocidad de transmisión y el 

mensaje recibido. También el tipo de entorno puede influir en la estructura de la 

comunicación organizacional. Otra influencia de los factores externos en la 

comunicación organizacional son las técnicas y tecnologías de modificación que 
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afectan la inclusión de la tecnología de la comunicación. La influencia de este factor 

es más evidente en las herramientas técnicas promovidas para el proceso de 

comunicación: el fax, el teléfono móvil con buscapersonas satisfacen las necesidades 

de la comunicación rápida, pero al mismo tiempo tienden a cancelar uno de los 

grandes atributos de la comunicación: la personalización. Además, aumentar el nivel 

general de educación de las personas es una ventaja para aumentar la calidad de la 

línea de comunicación organizacional. La codificación, decodificación, interpretación  

y retroalimentación,  pueden eliminar las deficiencias causadas por la falta de 

educación, la ignorancia o la resistencia de nuevo (Andrioni & Popp, 2012). La 

influencia de los factores internos en los patrones de comunicación organizacional 

menciona: los parámetros de la estructura organizacional, el diseño y el 

funcionamiento del sistema de información, el estilo de gestión, el tipo de cultura 

organizacional. 

La estructura organizativa es un factor interno que marca el proceso de comunicación 

a través del grado de formalidad, el nivel de centralización de la autoridad, cómo hacer 

una influencia decisiva en la estructura de control y el proceso de comunicación. Por 

lo tanto, una alta centralización, controles rígidos y detallados se reflejarán en el 

predominio de las comunicaciones escritas formales e impersonales. El proceso de 

comunicación se realiza aparentemente simple, porque los mecanismos se reducen 

por el automatismo, las rutinas y las sutilezas sin complicaciones necesarias para 

codificar e interpretar mensajes y mensajes no formales y comentarios. Esta 

simplificación es solo un empobrecimiento de la comunicación refleja la comunicación 

formal y escrita. El diseño y operación del sistema de información refleja la 

comunicación formal y escrita. El sistema de información puede intervenir en los 

mensajes, canales y herramientas de comunicación. Las debilidades en el sistema de 

información generado por la información se reflejarán en la calidad, cantidad, 

velocidad de movimientos de los mensajes, prioridad en la promoción de ciertos tipos 

de comunicaciones. El estilo de gestión y el tipo de cultura organizacional son otros 

factores internos que influyen en la comunicación organizacional. El tipo de cultura 

organizacional con los componentes perennes, conceptos básicos, valores y 

perspectivas, la cultura debe mantener las tradiciones, no escritas, pero 

profundamente enraizadas, que se sienten en la individualización del proceso de 

comunicación de cada organización  de asistencia social (Andrioni & Popp, 2012). 
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La comunicación es el componente básico de los colectivos que utilizan la 

comunicación para formular sus objetivos, realizar un seguimiento de su progreso y 

resolver sus problemas. Esto pasa a ser una visión introspectiva de la comunicación. 

Por el contrario, varios miembros de la organización interactúan con el entorno 

exterior. Las organizaciones con límites abiertos interactúan más libremente y tiene 

más posibilidades de adaptarse al cambio. Las organizaciones con límites cerrados 

tienden a asilarse del medio ambiente y es menos probable que estén al tanto de los 

desarrollos en entorno general. Las organizaciones con limites abiertos reciben 

información del entrono en forma de material, mano de obra, finanzas e información 

(Gul, 2018). 

Todas las comunicaciones que existen en un entorno organizativo pueden dividirse 

en dos categorías: 

• Comunicaciones externas; 

• Comunicaciones internas. 

La comunicación externa se refiere a la comunicación que una organización tiene con 

sus clientes, público, agencias gubernamentales interesadas y similares. La 

comunicación interna ocurre dentro de una organización y utiliza el canal formal o el 

canal informal para su propósito. El flujo de información dentro del canal formal puede 

ser ascendente o descendente, horizontal o diagonal. El canal informal se basa 

únicamente en la vid (Johnson et al., 1994), citado por (Gul, 2018). 

Tabla 15 

Categorías de comunicación organizativa 

Nro. Categorías de comunicación  REFERENCIA 

1 Comunicaciones externas (Johnson et al., 1994); citado por 

(Gul, 2018) 

2 Comunicaciones internas (Johnson et al., 1994); citado por 

(Gul, 2018) 

Nota: Comunicación organizativa (Johnson et al., 1994); citado por (Gul, 2018). 
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En la tabla 15 se observa las categorías de comunicación organizativas. Las 

empresas hacen uso de la comunicación exterior, lo que les permite relacionarse 

externamente con proveedores, agencias de gobierno y accionistas. La comunicación 

interna es una característica esencial de la estructura administrativa de una 

organización. La literatura contemporánea sugiere que el departamento de recursos 

humanos desempeña un papel importante en el mantenimiento de la comunicación 

interna. La comunicación interna se usa para diseminar información dentro de una 

organización, para comunicar metas, objetivos, para motivar o reprender, etc. es 

importante que la comunicación  interna sea inclusiva y honesta (Gul, 2018). 

La dirección de comunicación en las organizaciones autocráticas tiende a ser 

unidireccional (Mahmood et al., 2012). Sin embargo, en las organizaciones modernas, 

tal comunicación es útil únicamente para compartir información. La comunicación 

descendente implica un flujo descendente de información desde la parte superior de 

la organización hacia su parte inferior. Dicha comunicación no solo reconoce la 

estructura jerárquica de la organización, sino que también reconoce la suposición de 

que aquellos en posiciones de poder pueden dirigir a otros cumplir sus órdenes. La 

comunicación descendente se complementa fuertemente con la comunicación 

ascendente, sin la cual no es más que un cambio de nombre de la comunicación 

unidireccional. La comunicación ascendente se mantiene desde los empleados de 

nivel inferior de una organización hacia los empleados superiores. Este tipo de 

comunicación proporciona un canal para que los empleados compartan sus 

opiniones, sugerencias, quejas y resuelven sus quejas. Aunque la comunicación  

ascendente tiene sus beneficios, puede crear problemas de ego para quienes ocupan 

cargos más altos o puede ser utilizada para criticas innecesarias de políticas por parte 

de empleados descontentos (Gul, 2018). 

La comunicación desempeña una labor trascendental para la satisfacción laboral en 

cada de los colaboradores de la empresa (generalmente está medida en términos 

multidimensionales). La forma en que un empleado perciba el estilo de comunicación, 

la credibilidad y el contenido de un supervisor, así como el sistema de comunicación 

de la organización, influirá en la cantidad de satisfacción (moral) que reciba del 

trabajo. La comunicación juega un papel importante en el correcto funcionamiento y 

desarrollo de las organizaciones. Se busca que la satisfacción y el desempeño laboral 
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de los empleados mejoren, si se realizara un esfuerzo para mejorar el comportamiento 

de comunicación de los empleados (Giri & Kumar, 2010). 

La comunicación organizacional se estudia en detalle en la literatura considerando 

todos los aspectos. En general, la comunicación organizacional se divide en tres 

dimensiones principales: 

- Comunicación con compañeros de trabajo; 

- Comunicación con gerentes; 

- Política de comunicación organizacional. 

Ha habido una gran literatura sobre la comunicación organizacional. Los 

investigadores han desarrollado una variedad de medidas para la comunicación 

organizacional (Yildirim, 2014). Las investigaciones sobre comunicación 

organizacional desarrolladas por Yildirim (2014) encuentra que la comunicación 

efectiva no solo es necesaria para crear canales adecuados entre los gerentes y los 

empleados, sino también para contribuir de manera implícita al desempeño general 

de la organización. Por lo tanto, la comunicación organizacional debe considerase 

como un tema importante para fomentar el comportamiento de ciudadanía 

organizacional de los empleados. 

Dentro de su marco de trabajo para las gestión de riegos empresariales, Saeidi et al. 

(2018) consideran a la información y la comunicación como un parámetro que significa 

que la información se comunica al personal en una forma y plazo que les ayuda a 

cumplir su función y responsabilidad con respecto a GRE y otras actividades. 

2.4.4. Productividad 

La productividad es un tema que por muchos años ha sido tratada por investigadores 

y académicos en diferentes foros mundiales y ha despertado incluso el interés de 

empresarios en saber qué tan productivas son su empresas u organizaciones y el 

personal de las mismas. A continuación, se presentan diferentes definiciones de 

productividad que hemos encontrado en la literatura revisada y han sido formuladas 

por diversos investigadores y organizaciones en épocas diferentes:   

- Jurison (1997): La productividad “es un indicador de cuán efectiva es una 

empresa para recibir insumos. Expresado simplemente en: Productividad = 
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(Salida total / Entrada total) o Productividad = (Resultados totales alcanzados 

/ Resultados totales consumidos)”; citado por (Berhe et al., 2015). 

- Mohanty (1998): La productividad “es la relación cuantitativa entre la cantidad 

de resultados tangibles en relación con la cantidad de insumos tangibles 

utilizados”; citado por (Berhe et al., 2015). 

- Prokopenko (1989): “La productividad organizacional es el punto en el que los 

conocimientos técnicos, los intereses humanos, la tecnología, la gestión y el 

medio ambiente social y empresarial convergen”; citado por (Lacu, 2017). 

- Prokopenko (1989): “Una productividad mayor significa la obtención de más 

con la misma cantidad de recursos, o el logro de una mayor producción en 

volumen y calidad con el mismo insumo. Lo que se puede representar con la 

fórmula”: Productividad = (Producto / Insumo). 

- OECD (2001): “La productividad se define comúnmente como una relación de 

una medida de volumen de salida a una medida de volumen de uso de 

entrada”. Si bien no hay desacuerdo sobre esta noción general, cuando se 

hace una revisión de la literatura sobre productividad y sus diversas 

aplicaciones revela muy rápidamente que no hay un único propósito ni una sola 

medida de productividad. 

- Chang (2005): La productividad a veces es una medida del rendimiento 

financiero y, a veces, una medida de calidad según la aplicación, citado por 

Berhe et al. (2015). 

- OCDE (2015): La productividad “consiste en trabajar de forma más inteligente, 

no en trabajar más intensamente, lo que refleja la capacidad de producir más, 

mejorando la organización de los factores de producción gracias a nueva ideas, 

innovaciones tecnológicas y nuevos modelos de negocio”. 

- Berhe et al. (2015): La productividad se define ampliamente como la relación 

entre los valores de salida y los valores de entrada. Por lo general, el valor de 

salida total está representado por los ingresos por ventas de productos 

conformes, mientras que el valor de entrada total constituye todos los costos 

incurridos, usados o no. 

- S. Kumar, Duhan, & Haleem (2016): Productividad “es una relación de medida 

y eficiencia para evaluar los resultados en términos de alcance de la adición 

de valor, desempeño y/o ganancia económica con respecto a insumos en 
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términos de recursos pertenecientes a un individuo, subsistema, fábrica, 

empresa, cadena de suministro, sector o país”. 

La productividad tiene una importancia vital para cada empresa, no solamente para 

las propias empresas sino también para la prosperidad en general. La PR significa 

cuánto y qué tan bueno producimos con los recursos utilizados. Si producimos más o 

mejores bienes a partir de los mismos recursos, aumentamos la productividad. O, si 

producimos los mismos bienes con menos recursos, también aumentamos la 

productividad. Lo mismo se aplica a los servicios. Si proporcionamos más servicios o 

servicios de mejor calidad con los mismos recursos, nuestra productividad ha 

aumentado. O, si proporcionamos los mismos servicios y también, con menos 

recursos, también mejoramos la PR.  También debemos tener en cuenta lo que no es 

PR. Si las ventas aumentan debido a la inflación, no se trata de un aumento de la 

productividad, porque la productividad significa un aumento real, no solo un aumento 

monetario nominal. Si aumenta el volumen de ventas, pero también aumentan los 

recursos utilizados, tampoco es necesariamente un aumento de la productividad. La 

mejora de la productividad significa el aumento de la producción de bienes o servicios 

por recursos utilizados. La riqueza humana es creada por el esfuerzo productivo de 

las personas y sus organizaciones. La prosperidad mundial depende de la 

productividad de la totalidad de las industrias y sus empresas componentes en todo 

el mundo (Bernolak, 1997). 

Todos los elementos de la sociedad se benefician de la productividad. Los 

empleadores se benefician a través de mayores ventas, mayor rentabilidad, mayor 

competitividad, negocios más estables y en crecimiento, menos desperdicio, menos 

ausentismo, menor rotación, etc. los trabajadores se benefician porque las empresas 

más productivas y exitosas proporcionan un empleo más estable, mejores salarios, y 

mejores condiciones de trabajo. Los clientes se benefician a través de productos de 

mejor calidad y menos costosos y servicios mejorados (Bernolak, 1997).  

Las compañías (excepto aquellas de propiedad conjunta) tienden a enfatizar en gran 

medida la reducción de costos y la calidad del producto / servicio en sus esfuerzos de 

mejora de la productividad. La importancia subyacente del control de costos y la 

calidad se apoya de manera aún más convincente, lo expresado tiene su base en 

que, como las compañías operan en un contexto orientado a la obtención de 
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beneficios, el costo naturalmente será de importancia capital y la preocupación  por 

la calidad bien puede reflejar el lado opuesto de la misma moneda: tanto una 

preocupación  por el volumen de ventas y un margen en un momento de mayor 

competencia (Foo, 1990). 

La innovación y el aprendizaje son los motores que impulsan la capacidad de las 

empresas para aumentar la productividad durante un periodo largo. Las variaciones 

entre empresas en la cultura corporativa general implican diferencias en las tasas a 

las que las oportunidades tecnológicas se traducen en incrementos efectivos en la 

productividad (Solvay & Sanglier, 1998). 

A medida que las TI se propaga a través de las empresas en una economía, algunas 

empresas disfrutan de un crecimiento de la productividad después de invertir en TI, 

mientras que otras con las estructuras organizativas corporativas y de capital 

vinculadas a tecnologías antiguas experimentan la destrucción de su valor y la 

disminución de la productividad (Gârleanu, Kogan, et al., 2012; Gârleanu, Panageas, 

et al., 2012; Kogan & Papanikolaou, 2013, 2014). A finales de los años noventa 

Estados Unidos ha podido obtener la productividad impulsada por las TI, a diferencias 

de lo sucedido en algunos países Europeos (Chung et al., 2015). 

Investigaciones de Syverson (2011) sostienen que existe una significativa correlación 

entre la supervivencia y la mejora de la productividad de la empresa. Sobre la base 

de la afirmación anterior, (Morris, 2018) se pregunta si ¿se puede regularizar la 

productividad? En base a investigaciones recientes se sugiere que la respuesta es sí. 

Varios resultados señalan las características de la empresa, la demanda de insumos 

y de productos y elementos de la estructura del mercado como influyentes del 

crecimiento de la productividad (Javorcik, 2004; Syverson, 2004, 2011). De igual 

manera, resultados de otras investigaciones han demostrado que la innovación y la 

PR están relacionadas de una u otra forma (Álvarez & Crespi, 2015; Griffith et al., 

2006; Hall, 2010, 2011; Huergo, 2006; Mulkay et al., 2001; Piga & Atzeni, 2007) ; 

citados por (Morris, 2018). La mayoría de los resultados en mención señalan que la I 

+ D se correlacionan positivamente  con la producción de innovación, que a su vez se 

correlacionan positivamente con  la productividad (Morris, 2018).  

La gestión de la productividad puede ser definida como el diseño, desarrollo y 

despliegue de técnicas para utilizar u optimizar de manera efectivas los recursos 
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(insumos) para obtener un mayor rendimiento mientras se mantienen los estándares 

de calidad. De tal manera que, la GC y la productividad puede considerarse un 

aspecto muy vital de la estructura de gestión de la organización, y puede definirse 

como el diseño, desarrollo e implementación de métodos y técnicas para utilizar de 

manera óptima los recursos disponibles para obtener un producto que cumpla con los 

estándares, especificaciones y satisfaga requisitos del consumidor (Okolie et al., 

2018). 

Según los resultados de las investigaciones de Okolie et al. (2018), las organizaciones 

y empresas deben sensibilizarse sobre la importancia de la calidad y la productividad 

y el papel que debe desempeñar la administración de la organización para lograr un 

alto nivel de productividad en consideración con la calidad. De manera tal que, el 

mayor nivel de productividad implica el menor costo operativo. Es decir, ser productivo 

es equivalente a ser competitivo. La competitividad entrega beneficios a muchas 

organizaciones y estos beneficios los pueden logran a través de la gestión, porque 

los productos de calidad mantendrán la satisfacción del cliente, así como la confianza 

en el producto y la gestión de la productividad asegurara una optimización adecuada 

en el uso de insumos para mayor rentabilidad. 

Para ser más competitiva en los mercados mundiales, una empresa debe tener una 

alta productividad, de modo que se utilice menos insumos para producir más 

productos. Por esta razón, cada empresa tiene como objetivo mejorar la productividad 

por diversos medios, incluidas las TI (Chen & Hsiao, 2008; Cozzarin & Percival, 2010; 

Martínez-Caro & Cegarra-Navarro, 2010), citados por (Kao et al., 2013). 

La productividad se ha investigado intensamente en las últimas décadas 

(Rakotoarisoa, 2011; Reardon et al., 1997). Investigaciones previas se han dedicado  

principalmente en la eficiencia de la producción  y sus factores de influencia a  nivel 

marco (Mairesse & Mohamed, 1991) o niveles de la industria (Gordon & Li, 1995). 

Recientemente, varios académicos han utilizado datos a nivel micro para estudiar la 

productividad de las empresas que cotizan en bolsa (Lin et al., 2009), citados por (G. 

Kong & Kong, 2016). 

La variable productividad constituye uno de los elementos de mayor importancia a la 

hora de conocer las capacidades productivas de una nación u organización. 

Esencialmente permite determinar el resultado de la operación de un sistema de 
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producción de bienes o servicios que puede ser medido por la relación entre las 

salidas y las entradas del mismo y por el valor agregado (Morelos et al., 2013). La 

productividad (en el comercio minorista), en última instancia, es el equilibrio entre el 

aspecto social (formación) y el aspecto financiero. Estos dos deben ir de la mano. Si 

entrenas mejor a la gente, deberías obtener más ventas. Otro elemento es las TI, 

cuyo uso eficiente de sistemas, en tiendas en particular, en procesamiento de 

transacciones (Reynolds et al., 2005a). Esta declaración sugiere que la productividad 

tiene que ver con las habilidades de la fuerza laboral. El uso de la tecnología y cómo 

se combinan los dos. 

Un economista definiría la productividad como una medida de la producción física 

producida por el uso de una cantidad dada de insumos. El hombre de la calle podría 

explicar la productividad como una medida de cuán efectiva y eficientemente un 

individuo o empresa puede convertir un conjunto de insumos (materiales, energía, 

conocimiento, etc.) en un producto que un consumidor comprará. En cierto sentido, 

se podría considerar que la productividad hace más con menos, pero también se trata 

de ser más inteligente con respecto a cómo hacemos las cosas y de ser más 

receptivos y adaptativos a las situaciones cambiantes y las necesidades de los 

consumidores. Si una empresa no utiliza sus insumos de la manera más eficiente 

posible, entonces hay margen para reducir los costos y aumentar la rentabilidad 

mediante mejoras en la productividad. Esto puede lograrse mediante el uso de 

insumos de mejor calidad (incluida una fuerza laboral mejor capacitada), la adopción 

de avances tecnológicos, cambios en las prácticas laborales y una mejor gestión a 

través de una estructura organizativa e institucional más eficiente (Tasman, 2009). 

Uno de los principales objetivos de una empresa es obtener ganancias, y aunque la 

productividad indica la eficiencia con la que se utiliza los recursos, la alta 

productividad no garantiza ganancias. Los productos deben producirse en el momento 

adecuado y en las cantidades correctas para tener buenos precios y obtener 

ganancias. Mientras que la productividad se refiere solo a la producción de salida, la 

rentabilidad también se refiere a las ventas de salida. Una empresa con alta 

productividad, pero baja rentabilidad no puede sobrevivir en el entorno competitivo y, 

por lo tanto, esta última es más importante que la primera en lo que respecta a 

sostenibilidad. En condiciones normales, la alta productividad implica una alta 
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rentabilidad. Sin embargo, hay situaciones en las que una es alta mientras que la otra 

es baja, lo que dificulta el uso de una para predecir la otra (Kao et al., 2013). 

A nivel del negocio individual o de la empresa, la productividad es importante porque 

es un impulsor clave de la rentabilidad y el crecimiento empresarial. Las ganancias 

de productividad significan que una empresa puede producir una cantidad dada de 

bienes y servicios con una menor cantidad de insumos (y, por lo tanto, con costos 

generales más bajos). Por lo tanto, esto hace que la empresa sea más competitiva, 

tanto local como internacionalmente, lo que le permite ganar cuota de mercado a 

expensas de los competidores que no han podido lograr la misma magnitud de 

mejoras de productividad, y lograr mayores ganancias para la empresas y para los 

accionistas (Tasman, 2009). 

Para Jurison (2003) la productividad es un indicador importante del desempeño 

económico. Las medidas que elegimos y cómo las aplicamos determinan qué tan 

efectivamente administramos nuestros recursos. La productividad se define como la 

relación entre los productos y servicios producidos y los recursos utilizados para 

crearlos. La productividad indica cuán efectivamente se están utilizando los recursos 

para la producción de diversos bienes y servicios. Los recursos pueden ser mano de  

obra, capital, materiales, energía o información, o cualquier combinación de estos. 

La productividad se puede medir en muchos niveles diferentes, que van desde el 

trabajador individual hasta una nación entera. A nivel nacional, la productividad es un 

indicador importante de la fortaleza económica de un país y es el determinante clave 

del nivel de vida de una nación. También mide la competitividad del país en el 

mercado global. El hecho de que una nación no siga mejorando la productividad 

contribuye a la balanza comercial adversa, el desempleo y otros problemas internos. 

La productividad es igualmente importante en todos los niveles, porque en el análisis 

final, la PR y el nivel de vida de la población de una República y sus ciudadanos 

dependen de las ganancias de productividad logradas en todos los niveles dentro de 

la nación (Jurison, 2003). 

Según investigaciones realizadas en Arabia Saudita se concluye que la productividad 

actúa como un mediador para el vínculo entre la GC y la rentabilidad. Esas  

investigaciones confirman que la relación calidad – productividad y la rentabilidad 

dependen de esta relación. Además, estos resultados ayudan a comprender la 
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influencia que las variables de GC y la productividad, tanto individualmente como en 

conjunto, tienen en la rentabilidad. Los efectos de la rentabilidad y la productividad 

pueden ayudar a una organización a responder con una estrategia de gestión 

adecuada. En otras palabras, la implementación  de GC de alto nivel conduce a una 

gran productividad y, en última instancia, a una mayor rentabilidad (Alsughayir, 2013). 

La productividad y la calidad deben recibir la atención adecuada en el escalón 

superior de la gestión, ya que las dos herramientas forman la base del éxito o el 

fracaso de una empresa. Para lograr el objetivo de la entrega de productos de calidad 

y un alto nivel de productividad, la gerencia de la organización debe esforzarse por 

considerar la inversión en recursos humanos para capacitar a su personal en diversas 

técnicas de gestión de calidad, así como en productividad (Okolie et al., 2018). 

Cuando se realiza estudios sobre la evaluación de la productividad del sector 

minorista del Reino Unido (Reynolds et al., 2005a), sus miembros, casi sin excepción, 

definieron a  la productividad como el logro de objetivos integrado en las siguientes 

áreas: 

- Ventas; 

- Gama de productos; 

- Niveles de servicios; 

- Disponibilidad; 

- Satisfacción del cliente (componentes de precio-valor-servicio-conveniencia); 

- Contribución de los empleados (a menudo medida en términos de rotación 

laboral); 

- Desempeño operativo y financiero. 

En la literatura investigada se ha consultado el uso de la productividad en diversas 

empresas, situaciones y épocas distintas. Por lo tanto, se debe entender que en la 

medida en que se usa, también representa algunos beneficios para las empresas que 

la utilizan de una u otra forma. Sobre la base de lo expresado, (Jiménez et al., 2001) 

nos presenta ocho diferentes beneficios posibles para las empresas que utilizan a la 

productividad en sus actividades empresariales. Se detallan a continuación: 

- Preparación para el futuro, que permita a la organización adaptarse a los 

cambios que ofrece el entorno; 
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- Evaluación del desempeño de la eficiencia de la producción con respecto a los 

recursos utilizados; 

- Definición de estrategias, objetivos y metas claras para mejorar la 

productividad a corto, mediano y largo plazo; 

- Selección de tecnologías, materiales y métodos más competitivos, de acuerdo 

a las verdaderas necesidades de la empresa; 

- Reducción de costo unitario por unidad de producto terminado; 

- Coordinación de esfuerzos en la planeación de la producción; 

- Desarrollo de estándares de rendimiento laboral y de producción; 

- Beneficio para el consumidor en la compra de un producto de mejor calidad y 

menor precio. 

Se considera que la definición de PR se encuentra de manera mayor vinculada con 

la calidad del producto, los insumos y del propio proceso. De tal manera que, un 

elemento fundamental es la calidad en la mano de obra, su gestión y sus condiciones 

de trabajo, y de manera general se admite que al elevar la PR suele tener a la par la 

mejora de la calidad de la vida de trabajo. Por lo tanto, la PR debe examinarse desde 

la óptica social y económica. La predisposición para con las labores y el performance 

se consiguen optimizar en base a la contribución de los colaboradores cuando se 

planifica los fines, cuando se pone en ejecución los procesos y se consiguen 

beneficiarse de la PR (Prokopenko, 1989). 

En su ámbito social, lo importante de la PR se ha incrementado de manera 

considerable. Estudio realizado con los ejecutivos y sindicatos de varias compañías 

de Estados Unidos, se pudo observar que en su gran mayoría una parte de los 

funcionarios de dirección (78%) y de la dirigencia de los sindicatos (70%) no utilizan 

únicamente lo conceptual cualitativo de la PR. Le dan preferencia a una concepción 

con mayor amplitud y más cualitativa, cuando se relacionada con la organización 

correspondiente. Tanto los ejecutivos de las empresas, como los representantes de 

los sindicatos comprenden que la PR es esencialmente la eficacia y el rendimiento en 

lo general de las corporaciones de manera individual. Esto incluye características 

menos tangibles, como la falta de suspensiones del trabajo, el índice del volumen de 

ventas, el absentismo e incluso la SC. Dado este concepto amplio de la productividad, 

se comprende que los órganos rectores consideren que existe un vínculo entre la 
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satisfacción del trabajador, la satisfacción del cliente y la productividad (Prokopenko, 

1989). 

Datos obtenidos en la literatura revelan que a la productividad organizacional se la 

puede medir de diferentes formas. Por lo tanto, “el éxito de la medición y el análisis 

de la productividad organizacional depende en gran medida de que todas las partes 

interesadas (directores de empresa, trabajadores, empleadores organizaciones 

sindicales e instituciones públicas) tengan la idea clara del por qué la medición de la 

productividad es importante para la eficacia de la organización (Prokopenko, 1989); 

citado por (Lacu, 2017). 

Cuando se indaga de cómo examinar la productividad, se establece que la 

productividad se debe examinar desde el punto de vista social y económico. Varios 

estudios demuestran que la mayor parte  del personal de dirección no emplea 

únicamente indicadores cuantitativos de la producción, sino que utilizan una 

concepción más amplia incluyendo indicadores cualitativos (Prokopenko, 1989); 

citado por (Lacu, 2017). 

Existen varios métodos para medir el desempeño del negocio. El primero de ellos es 

a través métodos objetivos (cuantifica) y subjetivos (de juicio), el segundo se hace por 

medio de criterios tales como financieros (ganancias, ventas) y operativos 

(satisfacción al cliente, calidad), y el tercero mediante primarios (de la organización) 

y bases de datos secundarias (de bases de datos) (Venkatraman & Ramanujam, 

1986); citado por (Yıldız & Karakaş, 2012). En la medición objetiva, los datos 

cuantitativos (los datos de rendimiento absoluto) se miden, mientras que en el método 

subjetivo lo que se mide son opiniones perceptivas sobre el rendimiento de acuerdo 

con los competidores o las expectativas de la empresa (Dess y Robinson, 1984). En 

la literatura se ha demostrado claramente que existe una alta correlación entre las 

mediciones objetivas y subjetivas y que ambos que usan ambos métodos juntos son 

adecuados para medición del rendimiento (Venkatraman & Ramanujam, 1986). 

De los resultados de las investigaciones de Venkatraman & Ramanujam (1986) 

sugieren que para medir el rendimiento empresarial se utilicen criterios cualitativos 

como la participación en el mercado no financiero, el lanzamiento de nuevos 

productos al mercado, la calidad del producto, la actividad de marketing, actividad 

tecnológica, etc. 
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Los ejes temáticos que tratan sobre variables cualitativas, satisfacción del clientes, 

los criterios de objetividad y subjetividad y las percepciones como medidas para del 

desempeño de las empresas, han sido temas de interés tratados por diversos autores 

entre los cuales se puede mencionar a los trabajos de (Arawati & Mokhtar, 2000; Dean 

& Bowen, 1994; Kunst & Lemmink, 2000; Madu et al., 1996; Tan et al., 1998); citado 

por (Lacu, 2017). 

2.4.4.1. Rentabilidad 

La rentabilidad, definida como la capacidad de una empresa que le permite crear 

ganancias en el ámbito comercial. Pudiendo ilustrarse como beneficio o un margen 

de beneficio. La rentabilidad también es considerada trascendental para el éxito de 

un negocio (Z. Yang et al., 2017). La rentabilidad mide el rendimiento financiero de 

una empresa, es decir, la capacidad de aumentar el valor de sus partes interesadas 

y generar ganancias. Existen varias medidas de rentabilidad ampliamente utilizadas, 

por ejemplo, margen de beneficio neto (NPM, por sus siglas en inglés), retorno de 

activos y retorno de capital invertido. Las medidas señaladas nos proporcionan 

información sobre las ganancias obtenidas por la empresa relacionada con sus 

ventas, activos y tamaño. Debido a que la productividad se mide a partir de los datos 

de un periodo de tiempo, es mejor utilizar un índice de rentabilidad que se mide a 

partir de los datos del mismo periodo de tiempo para tener coherencia. NMP es 

definido como la relación entre el ingreso neto y las ventas, se expresa de la siguiente 

manera: NPM = (Ingresos netos / Ventas). Donde el ingreso neto es el beneficio 

neto (posterior a los impuestos), Ventas es igual a la utilizada para calcular la 

productividad (Kao et al., 2013). 

Cuando hacemos referencia a productividad, nos estamos refiriendo a producir las 

mismas cantidades de productos utilizando menos insumos o produciendo más 

utilizando los mismos insumos, y su mejora; mejora la rentabilidad. En general, los 

resultados de investigaciones muestran que la rentabilidad aumenta con la 

productividad (Kao et al., 2013). Sobre la base de la relación entre rentabilidad y 

productividad, una empresa puede predecir su beneficio neto de la productividad. La 

rentabilidad es una medida combinada de factores tecnológicos y económicos, y es, 

además, el efecto agregado de la productividad y la recuperación de precios. 
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A nivel de empresa, la productividad es la principal fuente de ventaja competitiva. La 

alta productividad es esencial para que se logre la rentabilidad y la supervivencia. Las 

empresas con una productividad superior a la media tienden a disfrutar de mayores 

márgenes de beneficio que sus competidores. La incapacidad de mantener un 

crecimiento adecuado de la productividad es a menudo la causa de los fracasos 

comerciales. La clave para la rentabilidad de la productividad radica en un proceso de 

gestión sistemática que comienza con la alineación de las  estrategias comerciales y 

tecnológicas (Jurison, 2003). 

En condiciones normales, la alta productividad implica una alta rentabilidad. Sin 

embargo, hay situaciones en las que una es alta mientras que la otra es baja, lo que 

dificulta el uso de una para predecir la otra. Cuando se realizan investigaciones en 

empresas de servicios en Hong Kong, se encuentran resultados sobre la relación de 

productividad y rentabilidad y se determina que existe una relación positiva entre 

productividad y rentabilidad, en donde la rentabilidad está representada por el 

rendimiento del capital (He et al., 2007); citado por (Kao et al., 2013). 

2.4.4.2. Satisfacción del Cliente 

La satisfacción es definida como la sensación cómoda que un cliente tiene con  el 

tiempo debido al compromiso constante con una organización que proporciona bienes 

y servicios. De la misma manera, podría verse como el estado del cliente debido a 

que sus necesidades son atendidas constantemente por una organización que 

proporciona bienes y servicios. Cuando hay la satisfacción y posterior retención de un 

cliente, realmente dependen del análisis de las interacciones y transacciones pasadas  

(Enaworu et al., 2018). De manera general, la satisfacción de un cliente no está 

basada en el análisis de satisfacción (Selnes, 1998). De los resultados de 

investigaciones, se pudo descubrir que la satisfacción del cliente es directamente 

proporcional a la retención del cliente (Gustafsson et al., 2005; Mittal & Kamakura, 

2001; Ranaweera & Prabhu, 2003). 

Cuando tratamos el tema de la satisfacción de cliente, también estamos haciendo 

referencia de la confianza del mismo. En ese sentido (Gurǎu & Ranchhod, 2002) 

manifiesta que la satisfacción del cliente influye en la lealtad del mismo, que a su vez 

afecta a la rentabilidad de la empresa. Diversos argumentos se han vertido en relación 

a la SC, considerando la percepción del cliente con respecto al valor obtenido en un 
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negocio. Para este caso, el valor es equivalente al servicio de calidad previsto en 

relación con el precio y los costos de los bienes adquiridos por los clientes, con 

respecto al valor anticipado de las empresas y las relaciones con la competencia 

(Blanchard & Galloway, 1994; Zeithaml et al., 1996). 

Las empresas que buscan el éxito en sus negocios deben preocuparse de atender 

adecuadamente a sus clientes y en la productividad, en ese sentido, Enaworu et al. 

(2018) dan crédito a una aceptación generalizada de que las organizaciones que van 

a comprometer a las empresas deben buscar el dominio tanto en la productividad 

como en la satisfacción del cliente. Sin embargo, estos objetivos apenas están de 

acuerdo. Por otra parte, las organizaciones podrían alcanzar aumentos en su 

productividad cuando reducen el tamaño de su personal, pero puede terminar 

disminuyendo su rentabilidad si la satisfacción de los clientes radica en los esfuerzos 

del empleado (E. Anderson & Sullivan, 1993). En la economía actual, para tener una 

ventaja competitiva, la rentabilidad y el comportamiento del cliente deben entenderse 

adecuadamente para poder gestionarlos adecuadamente (Gurǎu & Ranchhod, 2002). 

Los clientes rentables de una organización no siempre son los más satisfechos. Hay 

argumentos de profesionales que afirman que algunas organizaciones han 

confirmado que los puntos de satisfacción en realidad no se relacionan directamente 

con el aumento de las ganancias; pero los hallazgos incluso corroboraron estos 

hechos relacionados directamente entre ventas y satisfacción no confirmada en la 

mayoría casos (Scharitzer & Kollarits, 2000), citados por (Enaworu et al., 2018). 

De los resultados de sus investigaciones Enaworu et al. (2018) identifican que para 

lograr una productiva y efectiva obtención de los objetivos de la empresa, las 

organizaciones deben hacer que el ambiente de trabajo de sus empleados sea 

concluyente para que tengan satisfacción laboral para que puedan tener un 

rendimiento superior. Lo que, sin ninguna duda, se traducirá en un mejor servicio al 

cliente. Ya que la satisfacción del cliente con la calidad de los servicios puede conducir 

a la productividad organizacional, existe la necesidad de que sean tratados de tal 

manera que puedan obtener la máxima satisfacción con la calidad de los servicios 

prestados por la organización. Por lo tanto, la lealtad del cliente está determinada e 

influenciada por el grado de su satisfacción. 
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2.4.5. Contextualización de las empresas objeto del estudio 

La pequeña empresa es la mayor empresa del mundo. Tanto así que más del 95% 

de las empresas a nivel mundial son Pequeñas y Medianas Empresas (PYMES) y 

muchos países recurren a ellas para impulsar el crecimiento económico y el empleo 

(Forth & Bryson, 2019; ISO, 2016b). Por lo tanto, las normas internacionales deben 

apoyar a las PYMES tanto como lo hacen las empresas globales, el gobierno y la 

sociedad en general. En particular, estas empresas deberían poder hacer participar 

los beneficios en eficiencia y eficacia (ISO, 2016b); citado por (Ayovi & La Serna, 

2021). La definición que se le da a una empresa, es que es “una unidad organizativa 

que realiza actividades económicas en uno o varios lugares, con autonomía en la 

toma de decisiones de mercadeo, financiamiento e inversión. La empresa puede 

corresponder a una única unidad legal” (INEC, 2018). 

Varios autores han definido y clasificado a las empresas por sus diferentes tipos. 

Algunas veces, por su tamaño, otras veces por la cantidad de empleados, por la 

cantidad de ventas alcanzadas, etc. Cuando se hace referencia a las empresas de 

TIC, se las define como “una empresa que produce productos o servicios de TIC, 

incluso si la empresa está ubicada en diferentes clasificaciones de la industria” 

(Koutroumpis et al., 2019); citado por (Ayovi & La Serna, 2021). 

La Clasificación Internacional Industrial Uniforme (CIIU) o International Standard 

Industrial Clasification of All Economic Activities, Clasificación industrial internacional 

estándar de todas las actividades económicas (ISIC), es la clasificación sistemática 

de todas las actividades económicas cuya finalidad es la de determinar su codificación 

armonizada a nivel mundial. La clasificación de las PYMES-TIC en la República de 

Ecuador sigue esta clasificación internacional, y la denominación genérica bajo la cual 

se agrupa a estas empresas es de “Información y Comunicación”, que comprende 

actividades como la producción y distribución de productos informáticos y culturales, 

distribución de medios para transmitir o distribuir estos productos, así como 

comunicaciones, datos, actividades de la tecnología de información, procesamiento 

de datos y otras actividades del servicio de la información. También tiene relación 

directa con actividades de las TI y otras actividades del servicio de la información 

(INEC, 2012). Las actividades que desarrollan las PYMES de TIC según la CIIU y 

acogida por el INEC en ecuador (INEC, 2012), se puede ver en la tabla 16. Cabe 
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indicar que a cada una de estas actividades la CIIU le asigna un código para poder 

hacer la distinción de unas con otras. 

 Tabla 16 

Actividades de las PYMES de TIC según CIIU 

Nro. Código CIIU Descripción de la actividad 

1 J6201 “Actividades de programación informática” 

2 J6202 “Actividades de consultoría de informática y de gestión de 

instalaciones informáticas” 

3 J6209 “Otras actividades de tecnología de la información y de 

servicios informáticos” 

4 J6311 “Procesamiento de datos, hospedaje y actividades conexas” 

5 J6312 “Portales web” 

Nota: Clasificación de las actividades de las PYMES de TIC (INEC, 2012). 

Como se aprecia en la tabla 16, se muestran las cinco actividades que desarrollan la 

PYMES del sector de las TIC, según la clasificación CIIU. El detalle y en qué consisten 

cada una de estas actividades y subactividades se puede apreciar en el anexo K. 

2.4.6. Modelo conceptual 

En esta investigación, después de una exhaustiva revisión de la literatura, nos 

corresponde ahora presentar una propuesta de un modelo conceptual corporativo, en 

el cual, para su elaboración se utilizan principios de GC, Gi y GE. En el mencionado 

modelo lo que se busca es identificar cómo a través de  él y sus componentes (GC, 

GI y GE)  tienen un impacto positivo la PR-PYMES-TIC. Debido a que existen diversos 

modelos, es necesarios poder identificar a través de los siguientes párrafos de esta 

sección la teoría correspondiente a los modelos conceptuales. 

Varios investigadores que han desarrollado diferentes actividades con los modelos 

conceptuales, establecen sus criterios respectos de esta herramienta. Los modelos 

conceptuales son representaciones externas, que han sido creadas por 
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investigadores, Docentes y por diversos Profesionales de las diferentes disciplinas 

científicas, que facilitan la comprensión  o la enseñanza de sistemas o estados de 

cosas u objetos del mundo (Greca & Moreira, 1998, 2010). De su parte, Moreira 

(1997), citado por (Greca & Moreira, 1998, 2010), cuando realiza precisiones sobre 

los modelos conceptuales, entrega su aporte manifestando que los modelos 

conceptuales son representaciones precisas, completas y consistentes con el 

conocimiento científicamente compartido. Es decir, los modelos conceptuales son 

representaciones externas, que se comparte en una determinada comunidad y son 

consistentes con el conocimiento científico que esa comunidad posee. Las 

representaciones externas se pueden materializar en forma de formulaciones 

matemáticas, analogías o artefactos materiales. Los modelos conceptuales son una 

representación simplificada de objetos, fenómenos o situaciones reales. 

2.5 Modelo conceptual propuesto 

Independiente del tamaño de las empresas, éstas buscan permanentemente la 

productividad y la rentabilidad para mantenerse en un mundo globalizado y 

competitivo. La productividad y la competitividad exigen a cada empresa a mejorar 

constantemente y a presentar nuevas propuestas de negocios a sus clientes, con la 

finalidad de otorgarles una adecuada satisfacción y, por consiguiente, la fidelidad de 

los mismos. Si se busca productividad en las empresas, en este caso en las PYMES 

de TIC, es indudable que disciplinas como la calidad, la innovación y la gestión 

estratégica son grandes aliadas. Trabajos en la literatura así lo confirman y se ha 

podido evidenciar que la GC guarda relación con la productividad (Alsughayir, 2013; 

Bayazit & Karpak, 2007; Enaworu et al., 2018; Okolie et al., 2018), de igual manera 

se ha podido determinar que la innovación impacta en el empleo y la productividad 

(Fu et al., 2018). Otros autores manifiesta que la innovación a través de los años se 

ha convertido en una fuente de productividad (Álvarez & Crespi, 2015), de igual forma, 

varios investigadores también han demostrado que la GE tiene influencia en la 

productividad (Aktan, 2008; Dogan, 2015; Nisar et al., 2019; Sahoo & Yadav, 2018). 

En las figuras 3 y 4 se muestra el modelo corporativo propuesto. La revisión de la 

literatura que se ha realizado, nos permite manifestar que la investigación efectuada 
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para poder presentar nuestra propuesta de un modelo conceptual corporativo, basado 

en la GE, GI y GE para la PR-PYMES-TIC tiene el sustento de la literatura.  

Figura 3 

Propuesta: “Modelo conceptual corporativo” para PYMES de TIC 
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Se debe indicar que, en la literatura revisada, los trabajos de GC, GI y GE, 

relacionados con la Productividad han sido realizados de manera individual, pero este 

trabajo asocia a esas tres disciplinas en una única propuesta. Buscamos identificar la 

influencia que tienen la GC, GI y GE sobre la PR-PYMES- TIC.  

El modelo que se propone se observa en la figura 3, tal cual ha sido concebido. El 

modelo está estructurado en cuatro niveles, ordenados de la siguiente manera: a) 

primer nivel, ubicados en el lado izquierdo los cinco factores de GC (“orientación al 

cliente”, “liderazgo”, “compromiso de las personas”, “productos y servicios” y “mejora 

continua”), los cinco factores de GI (“estrategia de innovación”, “gestión del 

conocimiento”, “aprendizaje organizacional”, “cultura innovadora” y “tecnología para 

innovación”) y, los cinco factores de GE (“cultura organizacional”, “planificación 

organizacional”, “gestión de riesgos”, “infraestructura de TIC” y “comunicación 

organizacional”); b) segundo nivel, ubicado del centro hacia la izqu ierda, las variables 

independientes GC, GI y GE; c) tercer nivel, ubicado del centro hacia la derecha, la 

VD PR-PYMES-TIC y; d) cuarto nivel, ubicado en lado derecho del modelo se 

encuentran los factores de la Productividad de las PYMES de TIC Rentabilidad y 

Satisfacción del cliente. 

En las tablas 17, 18 y 19 se puede ver la relación de cada uno de los factores con sus 

respectivas variables independientes. 

Tabla 17 

Relación de factores con la Gestión de la calidad 

Nro. Factores de GC Referencia 

1 Orientación al cliente 

(Deshpande et al., 1993; Gheisari & Gheisari, 2015; 

Gountas et al., 2014; Harris et al., 2005; ISO, 2015; Okolie 

et al., 2018; Soltani et al., 2018; Strong & Harris, 2004) 

2 Liderazgo (Giménez et al., 2014; ISO, 2015; Okolie et al., 2018) 

3 Compromiso de las 
personas 

(Giménez et al., 2014; ISO, 2015; Okolie et al., 2018) 

4 Productos y servicios 
(Alsughayir, 2013; Balci et al., 2010; Benavides-Chicón & 

Ortega, 2014; Okolie et al., 2018; Torres & Luna, 2017) 

5 Mejora continua (ISO, 2015) 
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En la tabla 17, se puede observar sobre la base de la literatura realizada, la relación 

de los factores (“orientación al cliente”, “liderazgo”, “compromiso de las personas”, 

“productos y servicios” y “mejora continua”) con la GC. 

Tabla 18 

Relación de factores con Gestión de la innovación 

Nro. Factores de GI Referencia 

1 Estrategia de 
innovación 

(Cooper; & Kleinschmidt, 2000; Cuevas-vargas et al., 

2014; Damapour, 1991; Green et al., 2015; Martensen 

& Dahlgaard, 2009; Pellicer et al., 2012; Regan et al., 

2006; Tarapuez et al., 2016) 

2 
Gestión del 
conocimiento 

(Díaz-Díaz et al., 2008; Green et al., 2015; Liao & Wu, 

2010; Rothwell, 1994b; Shang et al., 2017; 

Subramaniam & Youndt, 2005) 

3 
Aprendizaje 
organizacional 

(Calantone et al., 2002; Cuevas-Vargas et al., 2016; 

Green et al., 2015; Liao & Wu, 2010; Sinkula et al., 

1997; Weerawardena et al., 2006) 

4 Cultura innovadora 

(Dikmen et al., 2005; Green et al., 2015; Mir-Mauri & 

Casadesús-Fa, 2011; Naqshbandi & Tabche, 2018; 

Park et al., 2004) 

5 Tecnología para 
innovación 

(Arvanitis & Loukis, 2015; Cuevas-Vargas et al., 2016; 

Díaz-Díaz et al., 2008; Fu et al., 2018; Green et al., 

2015; López-torres et al., 2016; Rothwell, 1994b; 

Tung & Rieck, 2005) 

 

En la tabla 18, podemos observar sobre la base de la literatura efectuada, la relación 

de los factores (“estrategia de innovación”, “gestión del conocimiento”, “aprendizaje 

organizacional”, “cultura innovadora” y “tecnología para innovación”) con la GI.  
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Tabla 19 

Relación factores con Gestión estratégica 

Nro. Factores de GE Referencia 

1 Cultura 
organizacional 

(Bonn & Fisher, 2013; Engert et al., 2016; Solvay & 

Sanglier, 1998) 

2 Planificación 
organizacional 

(Bhimani & Langfield-smith, 2007; Davila et al., 2007; 

Dsmit & Rade, 1980; Efendioglu & Karabulut, 2010; 

Feldbauer-Durstmüller et al., 2012; Hamann, 2017; 

Libby & Lindsay, 2010) 

3 Gestión de riesgos 
(Saeidi et al., 2018; Tohidi, 2011) 

4 Infraestructura de TIC 

(Bardhan et al., 2006; Baregheh et al., 2009; 

Santhanam & Hartono, 2003) 

5 Comunicación 
organizacional 

(Aggerholm, 2018; Andrioni & Popp, 2012; Gul, 2018; 

Oliván, 2017; Queris-Rojas et al., 2012; Yildirim, 

2014) 

 

En la tabla 19, se observa en base a la literatura revisada, la relación de los factores 

(“cultura organizacional”, “planificación organizacional”, “gestión de riesgos”, 

“infraestructura de TIC” y “comunicación organizacional”) con la GE. 

En las tablas 20 y 21 observamos las relaciones entre las variables independientes 

con la variable dependiente y la relación de la variable dependiente con sus factores, 

respectivamente. 
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Tabla 20 

Relación de las variables independientes con la variable dependiente 

Nro. Variables independientes Referencias 

1 Gestión de la calidad (Alsughayir, 2013; ISO, 2015; Martínez Costa & 

Martínez Lorente, 2008; Mohanty, 1998; Okolie 

et al., 2018; Sampaio et al., 2011) 

2 Gestión de la innovación (Álvarez & Crespi, 2015; Aw et al., 2011; 

Carvalho & Avellar, 2017; Chudnovsky et al., 

2006; Crepon et al., 1998; Crespi et al., 2017; 

Crespi & Zuniga, 2012; Fagerberg et al., 2010; Fu 

et al., 2018; Grazzi & Pietrobelli, 2016; Green et 

al., 2015; Griffith et al., 2006; Hall, 2010, 2011; 

Hegde & Shapira, 2007; Hu et al., 2005; Huergo, 

2006; K. Lee & Kang, 2007; Mohnen & Hall, 2013; 

Morris, 2018; Mulkay et al., 2001; Piga & Atzeni, 

2007; Raffo et al., 2008; Solvay & Sanglier, 1998) 

3 Gestión estratégica (Aktan, 2008); citado por (Dogan, 2015); (Nisar et 

al., 2019; Sahoo & Yadav, 2018) 

 

En la tabla 20, se puede observar el sustento de la literatura de las relaciones entre 

las variables independientes (GC, GI y GE), consideradas individualmente con la 

variable dependiente PR-PYMES-TIC en el modelo conceptual corporativo.  

Tabla 21 

Relación de PR con la RE y la Satisfacción del Cliente 

Nro. Beneficios de la 

productividad 

Referencias 

1 Rentabilidad (Alsughayir, 2013; He et al., 2007; 

Jurison, 2003; Kao et al., 2013) 

2 Satisfacción del Cliente (Enaworu et al., 2018; Prokopenko, 

1989) 
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La tabla 21 nos muestra las relaciones de la “variable dependiente productividad de 

las PYMES de TIC” con la rentabilidad y satisfacción del cliente, relación que se forma 

sobre la literatura revisada. 

Figura 4 

Representación de las hipótesis en el modelo conceptual 
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Como se puede apreciar en la figura 4, se muestra todas las variables que forman el 

modelo y que se relacionan unas con otras y que a partir de estas relaciones se ha 

podido formar las hipótesis, las mismas que se han formado en un número de 20 

hipótesis, cuyos resultados de su aceptación o rechazo se puede observar en las 

respectivas secciones del capítulo 4 de esta investigación. 

2.6. Variables 

Las variables independientes y dependiente que se determinado en el modelo 

conceptual corporativo basado en GC, GI y GE para las PYMES del sector de las TIC, 

son las siguientes: 

Variables independientes (VI): 

• “Gestión de la calidad”; 
• “Gestión de la innovación”; 
• “Gestión estratégica”. 

Variable dependiente (VD): 

• “Productividad de las PYMES de TIC”. 

2.6.1. Operacionalización de variables 

En la tabla 22 se puede observar la Operacionalización de variables que se han 

definido y utilizado en esta investigación para poder crear el Modelo Corporativo de 

las PYMES de TIC. 
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Tabla 22 

Operacionalización de variables 

Variable  Tipo Definición  Dimensión  indicador Descripción  
Gestión de 
la calidad 

Independien
te 

  Orientación 
al cliente     

      Liderazgo     
      Compromiso 

de las 
personas 

    

    

 
Productos y 

servicios     

    

“la calidad óptima, es el 
nivel de calidad que 
maximiza la satisfacción de 
los clientes y beneficio de 
las empresas” (Kara, 
2005). 

Mejora 
continua 

    

    

La GC se ha definido como 
una “filosofía o un 
acercamiento a la gestión” 
formado por un “conjunto 
de principios que se 
refuerzan mutuamente, 
cada uno de los cuales está 
respaldado por un conjunto 
de prácticas y técnicas” 
(Dean & Bowen, 1994), 
citado por (Barros et al., 
2014), GC representa uno 
de los temas de 
investigación más 
importantes en la gestión 
de operaciones.  

  

    

Gestión de 
la 

innovación 

Independien
te 

  

“Estrategia 
de 

innovación”  
    

    
  

“Gestión del 
conocimient

o” 
    

    
  

“Aprendizaje 
organizacion

al” 
    

      “Cultura 
innovadora”     

    

Innovación es “un proceso 
de gestión integrada de 
generación de ideas, 
desarrollo de tecnología, 
aplicación de conocimiento 
y explotación comercial 
para crear un producto, 
proceso, servicio o cambio 
organizacional nuevo o 
mejorado” (Trott, 2012). 

“Tecnología 
para 

innovación” 
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Tabla 22 

Operacionalización de variables (continuación) 

 
Variable  Tipo Definición  Dimensión indicador Descripción  
Gestión 

estratégica 
Independien

te 
  

Cultura 
organizacion

al 
    

    
  

Planificación 
organizacion

al 
    

      Gestión de 
riesgos     

     . Infraestructu
ra de TIC     

    

  
Desde una perspectiva 
modernista, la gestión 
estratégica se puede 
definir como "uso de 
fuentes de producción 
actuales (fuentes 
naturales, fuentes 
humanas, capital, 
infraestructura, materia 
prima, etc.) de manera 
eficiente y efectiva para 
que la empresa mantenga 
su vida útil a largo plazo, 
para ganar ventaja 
competitiva y obtener 
ganancias superiores" 
(Ülgen y Mirze, 2004: 26); 
citado por (Dogan, 2015) 

Comunica-
ción organi-

izacional 

    

Productivid
ad de las 

PYMES de 
TIC 

Dependiente 

  

Rentabilidad Ingresos 
netos, 
Ventas 

Rendimiento 
financiero 

      
Satisfacción 
del Cliente 

Fidelidad 
del Cliente 

Satisfacción del 
Cliente 

    

Productividad “es una 
relación de medida y 

eficiencia para evaluar 
resultados en términos de 

alcance de adición de 
valor, desempeño y/o 
ganancia económica 

respecto a insumos en 
términos de recursos de 
personas, subsistema, 

sistema, empresa, cadena 
suministro, país o 

continente” (S. Kumar et 
al., 2016). 
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En la tabla 22 se puede observar la Operacionalización de las variables que 

conforman el modelo corporativo, se muestra los factores, las variables 

independientes y la variable dependiente. 

Tabla 23 

Factores e Indicadores de la variable dependiente. 

Dimensión  Indicador  Descripción Medida Instrumento  Fórmula  Observación  
Rentabilidad Ingresos 

netos, 
ventas  

Rendimiento 
financiero 

Percepción 
del 

encuestado 

Cuestionario Apreciaciones, 
percepciones, 
subjetividad 

- 

Satisfacción 
del Cliente 

Fidelidad 
del Cliente 

Retención del 
Cliente 

Percepción 
del 

encuestado 

Cuestionario Apreciaciones, 
percepciones, 
subjetividad 

- 

 

En la tabla 23, observamos los factores e indicadores de la variable dependiente. 

2.7. Hipótesis 

2.7.1. Hipótesis general 

• HG: “La gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica en 

el modelo conceptual corporativo influyen positivamente en la productividad de 

las PYMES de TIC”. 

La hipótesis general que hemos planteado tiene concordancia con el problema 

general y con   el objetivo general propuesto en este trabajo de investigación. El 

problema general y los problemas específicos planteados, así como el objetivo 

general y los objetivos específicos propuestos y de igual manera la hipótesis general 

y las hipótesis específicas de investigación se ven reflejados en el modelo conceptual 

propuesto, se puede apreciar en la figura 3 y figura 4. 

Las hipótesis específicas se formaron en base a los problemas específicos y a los 

objetivos específicos, de tal forma que haya una lógica dentro del estudio que hemos 

desarrollado y la propuesta que aquí se presenta. Además, en las figuras 3 y 4 se 

presentas las variables a utilizarse y las relaciones entre ellas, mismas que dan 

soporte para las hipótesis que se plantean. 
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2.7.2. Hipótesis especificas 

2.7.2.1. De cada uno de los factores relacionados con la variable independiente 

gestión de la calidad  

La primera hipótesis que se obtiene en base a las relaciones de las variables, 

corresponde a cada uno de los factores con la variable independiente GC. Como 

resultado de esta relación, se obtiene la hipótesis específica HE1 y las sub-hipótesis 

específicas HE1.1, HE1.2, HE1.3, HE1.4 y HE1.5 que se forma a partir de la anterior. 

La relación de esta hipótesis y sub-hipótesis se pueden apreciar en la figura 5.  

Figura 5 

Hipótesis de la relación entre factores con la variable independiente Gestión de la 

calidad 

 

Las hipótesis resultantes de las relaciones que se observan en la figura 5, se detallan 

a continuación: 

- HE1: Un grupo de principios o factores de “la gestión de la calidad, en el 

modelo conceptual corporativo, basado en gestión de la calidad, gestión de la 

innovación y gestión estratégica influyen positivamente en la gestión de la 

calidad de las PYMES del sector de las TIC”. 
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- HE1.1: “La orientación al cliente en el modelo conceptual corporativo tienen 

influencia positiva en la gestión de la calidad en las PYMES del sector de las 

TIC”. 

- HE1.2: “El liderazgo en el modelo conceptual corporativo tiene una influencia 

positiva en la gestión de la calidad en las PYMES del sector de las TIC”.  

- HE1.3: “El compromiso de las personas en el modelo conceptual corporativo 

tienen influencia positiva en la gestión de la calidad en las PYMES del sector 

de las TIC”.  

- HE1.4: “Los productos y servicios en el modelo conceptual corporativo tiene 

influencia positiva en la gestión de la calidad en las PYMES del sector de las 

TIC”. 

- HE1.5: “La mejora continua en el modelo conceptual corporativo tiene 

influencia positiva en la gestión de la calidad en las PYMES del sector de las 

TIC.” 

2.7.2.2. De cada uno de los factores relacionados con la variable independiente 

gestión de la innovación 

La hipótesis HE2 y las sub-hipótesis HE2.1, HE2.2, HE2.3, HE2.4 y HE2.5 se forman 

de la relación entre los factores con la respectiva variable independiente gestión de la 

innovación. La relación de estas hipótesis y sub-hipótesis se muestra en figura 6, las 

mismas que se describen a continuación:  

- HE2: Un grupo de factores de “gestión de la innovación, en el modelo 

conceptual corporativo, basado en gestión de la calidad, gestión de la 

innovación y gestión estratégica influyen positivamente en la gestión de la 

innovación de las PYMES del sector de las TIC”. 

- HE2.1: “La estrategia de innovación, en el modelo conceptual corporativo 

tienen influencia positiva en la gestión de la innovación para las PYMES del 

sector de las TIC”. 

- HE2.2: “La gestión del conocimiento en el modelo conceptual corporativo 

tiene influencia positiva en la gestión de la innovación en las PYMES del sector 

de las TIC”. 
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- HE2.3: “El aprendizaje organizacional en el modelo conceptual corporativo 

tiene influencia positiva en la gestión de la innovación en las PYMES del sector 

de las TIC”. 

- HE2.4: “La cultura innovadora en el modelo conceptual corporativo tiene 

influencia positiva en la gestión de la innovación en las PYMES del sector de 

las TIC”. 

- HE2.5: “La tecnología para innovación en el modelo conceptual corporativo 

tiene influencia positiva en la gestión de la innovación en las PYMES del sector 

de las TIC”. 

Figura 6 

Hipótesis de la relación entre factores con la variable independiente Gestión de la 

innovación 

 

2.7.2.3. De cada uno de los factores relacionados con la variable independiente 

gestión estratégica 

De la relación entre los factores con su respectiva variable independiente gestión 

estratégica se obtiene la hipótesis HE3 y las sub-hipótesis HE3.1, HE3.2, HE3.3, H3.4 

y H3.5. La relación se puede observar en la figura 7. 
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Figura 7 

Hipótesis de la relación entre factores de la variable independiente Gestión 

estratégica 

 

Las hipótesis que se forman de la relación que se observa en la figura 7, se describen 

a continuación: 

- HE3: “Un grupo de factores de gestión estratégica, en el modelo conceptual 

corporativo, basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión 

estratégica influyen positivamente en la gestión estratégica de las PYMES del 

sector de las TIC”. 

- HE3.1: “La cultura organizacional en el modelo conceptual corporativo tiene 

influencia positiva en la gestión estratégica para las PYMES del sector de las 

TIC”. 

- HE3.2: “La planificación organizacional en el modelo conceptual corporativo 

tiene influencia positiva en la gestión estratégica para las PYMES del sector de 

las TIC”. 

- HE3.3: “La gestión de riesgos en el modelo conceptual corporativo tiene 

influencia positiva en la gestión estratégica para las PYMES del sector de las 

TIC”. 
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- HE3.4: “La infraestructura de TIC en el modelo conceptual corporativo tiene 

influencia positiva en la gestión estratégica para las PYMES del sector de las 

TIC”. 

- HE3.5: “La comunicación organizacional en el modelo conceptual corporativo 

tiene influencia positiva en la gestión estratégica para las PYMES del sector de 

las TIC”. 

2.7.2.4. De cada una de las variables independientes “Gestión de la calidad”, 
“Gestión de la innovación” y “Gestión estratégica” con la variable dependiente  

“Productividad de las PYMES de TIC” 

Las variables independientes del presente estudio son GC, GI y GE estratégica, estas 

variables tienen un alto nivel de importancia ya que en función de ellas se obtienen 

los resultados o el comportamiento de la variable dependiente, además estas 

variables tienen relación y guardan concordancia con las declaración de los problema 

específico dos (PE2), problema específico tres (PE3) y problema específico cuatro 

(PE4); con sus respectivos objetivo específico dos (OE2), objetivo específico tres 

(OE3) y objetivo específico custro (OE4). Todas estas variables independientes (GC, 

GI y GE); problemas específicos (PE2, PE3 y PE4) y; objetivos específicos (OE2, OE3 

y OE4) guardan relación directa con las hipótesis especificas (HE4, HE5 y HE6) 

respectivamente. 

Los resultados obtenidos de la relación de las variables independientes gestión de la 

calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica con la variable dependiente 

PR-PYMES-TIC, se obtiene las hipótesis HE4, HE5 y HE6, las mismas que se pueden 

ver en la figura 7 y que se detallan a continuación: 

- HE4: “La gestión de la calidad en el modelo conceptual corporativo, basado 

en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica tiene 

una influencia positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”. 

- HE5: “La gestión de la innovación en el modelo conceptual corporativo, basado 

en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica tiene 

una influencia positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”. 

- HE6: “La gestión estratégica en el modelo conceptual corporativo, basado en 

gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica tiene una 

influencia positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”. 



110 
 

Figura 8 

Hipótesis de la relación entre las variables independientes con la variable dependiente  

 
 

2.7.2.5. De la variable dependiente “Productividad de las PYMES de TIC” con los 

factores beneficios de la productividad: Rentabilidad y Satisfacción del cliente 

Las hipótesis que se obtienen de la relación entre la variable dependiente 

“Productividad de las PYMES de TIC” con los factores (beneficios) de la productividad 

“Rentabilidad” y “Satisfacción del cliente” son HE7 y HE8, se representan en la figura 

8 y que se detallan a continuación: 

HE7: “La Productividad de las PYMES de TIC en el modelo conceptual corporativo 

basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica, tiene 

una influencia positiva en la Rentabilidad de las PYMES de TIC”. 

HE8: “La Productividad de las PYMES de TIC en el modelo conceptual corporativo 

basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica, tiene 

una influencia positiva en la SC de las PYMES de TIC”.  
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Figura 9 

Hipótesis de la relación entre la variable dependiente PR-PYMES-TIC con los 

beneficios de la productividad 

 

Las relaciones mostradas en la figura 9, se sustentan a través de la revisión de la 

literatura, que se puede ver en la tabla 24. 

Tabla 24 

Relación de PR con la Rentabilidad y la Satisfacción del Cliente 

Nro. Beneficios de la productividad Referencias 

1 Rentabilidad (Alsughayir, 2013; He et al., 

2007; Jurison, 2003; Kao et 

al., 2013) 

2 Satisfacción del Cliente (Enaworu et al., 2018; 

Prokopenko, 1989) 

 

En la tabla 24 se muestra las relaciones que la PR con la RE y de la PR con la SC. 

Relaciones que han surgido del modelo que se está proponiendo y de la revisión de 

la literatura efectuada. 
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CAPITULO 3. METODOLOGÍA 

3.1. Introducción 

Todo trabajo de investigación requiere una metodología que de una u otra forma 

explique lo que se va a hacer y cómo lo va a hacer.  

Este capítulo está organizado de la siguiente manera: en la sección 3.2 se explica el 

tipo y diseño de investigación para este trabajo; en la sección 3.3 se explica sobre la 

unidad de análisis seleccionada para esta investigación; la sección 3.4 está destinada 

para la población, donde explicamos la población objeto de estudio; la sección 3.5 es 

para el tamaño de la muestra, en la cual explicamos la forma cómo hemos obtenido 

la muestra y el valor de la misma; en la sección 3.6 se explica sobre la selección de 

la muestra; la sección 3.7 es para las técnica de recolección de los datos, donde 

explicamos las formas de recolección de datos, junto a las técnicas y los instrumentos 

utilizados; en la sección 3.8 exponemos sobre los métodos y técnicas de 

procesamiento y análisis de los datos, se explica la forma como procesamos y cómo 

analizamos a los datos obtenidos. 

3.2. Tipo y diseño de la investigación 

En el presente trabajo se utiliza la investigación con enfoque cuantitativo, de la cual 

se sostiene que la “investigación con enfoque cuantitativo ofrece la posibilidad de 

generalizar los resultados más ampliamente, otorga control sobre los fenómenos, así 

con un punto de vista basado en conteos y magnitudes”. Además, “brinda una gran 

posibilidad de repetición  y se centra en puntos específicos de tales fenómenos, 

también facilita la comparación entre estudios similares” (Hernández et al., 2014). 

Respecto a esta última parte, en la que los autores mencionados se refieren a la 

comparación con estudios similares, es necesario indicar que existen diversos 

estudios sobre GC, GI, GE  y sobre PR en diferentes tipos de empresas, pero hay 

una ausencia marcada de estudios sobre estos tópicos en PYMES del sector de las 

TIC, que es precisamente lo que identifica a nuestra investigación. Adicional al uso 

del enfoque cuantitativo de la presente investigación, se utiliza el diseño no 
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experimental, transeccional o transversal, correlacional – causal. De igual manera se 

utiliza el alcance explicativo.  

El diseño transeccional o transversal nos permite situar “cuál es la relación entre un 

conjunto de variables en un momento” (Hernández et al., 2014). En ese sentido, el 

presente estudio trata de encontrar en el modelo conceptual corporativo, basado en 

principios de GC, GI y GE lo siguiente: 

- Cómo los factores o dimensiones de las variables independientes GC, GI y GE 

influyen o se relacionan con dichas variables. 

- Qué relación o influencia tienen las variables independientes GC, GE y GE con 

la PR-PYMES-TIC (variable dependiente). 

- Cómo la variable dependiente PR-PYMES-TIC se relaciona con la rentabilidad 

y la satisfacción del cliente. 

En lo que guarda relación con el diseño no experimental en la investigación con 

enfoque cuantitativo, que es el enfoque y diseño seleccionado en el presente trabajo, 

se considera que es la investigación, cuya realización se efectúa sin que se manipule 

deliberadamente las variables. Se trata por lo tanto de investigaciones donde no se 

modifica intencionalmente las variables independientes para observar su efecto sobre 

las demás variables (Hernández et al., 2014). 

Existen dos tipos de diseños no experimentales. Los mismos que se clasifican en 

transeccionales y longitudinales. Como ha quedado expresado, el tipo de diseño no 

experimental que utilizaremos en la presente investigación es el diseño transeccional 

o transversal, cuyo propósito es “la recolección de datos en un momento único” 

(Hernández et al., 2014). 

Los diseños transeccionales Correlacionales – causales describen relaciones entre 

dos o más categorías, conceptos o variables en un momento determinado. Algunas 

veces, únicamente en términos Correlacionales, otras en función de la relación causa 

- efecto. De tal manera que, los diseños Correlacionales – causales pueden limitarse 

a establecer relaciones entre variables sin precisar sentido de causalidad o pretender 

analizar relaciones causales. Cuando se limitan a relaciones no causales, se 

fundamentan en planteamientos e hipótesis Correlacionales; de la misma forma, 
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cuando buscan evaluar vinculaciones causales, se basan en planteamientos e 

hipótesis causales (Hernández et al., 2014). 

La relación o relaciones que en este estudio se establecerán será en su momento con 

los factores de cada una de las variables independientes GC, GI y GE y de   cada una 

de las mismas con la variable dependiente PR-PYMES-TIC y también habrá relación 

entre la variable dependiente PR-PYMES-TIC con los factores rentabilidad y 

satisfacción del cliente. 

Una vez realizada la revisión de la literatura, se utilizó para esta investigación el 

alcance explicativo. Además, “las investigaciones que son realizadas en un 

determinado campo de conocimiento pueden incluir diferentes alcances en sus 

diversas etapas de desarrollo”. “Por lo tanto, es posible que una investigación se inicie 

como exploratoria y después pueda ser descriptiva y correlacional, y termine siendo 

investigación explicativa”  (Hernández et al., 2014). 

3.3. Unidad de análisis 

En este trabajo de investigación, la empresa es la unidad de análisis. Como empresa, 

en este caso, consideramos a las PYMES-TIC, donde fue aplicado el estudio. Las 

empresas en mención están ubicadas en geografía de Ecuador, especialmente 

aquellas de mayor densidad poblacional y por obvias razones, en las que más 

empresas, movimiento y capacidad económica existen. 

Para Hernández et al. (2014), “la unidad de análisis indica quienes van a ser medidos, 

es decir, los participantes o casos a quienes en última instancia vamos a aplicar el 

instrumento de medición”. Al respecto y de manera específica, el instrumento de 

medición será aplicado al gerente o representante legal de cada empresa que son 

PYMES de TIC. 

En la presente investigación se ha identificado varios problemas y por ende se ha 

planteado diversas hipótesis. Para poder dar respuestas a las hipótesis planteadas, 

se ha preparado un cuestionario que fue aplicado a los gerentes o representantes 

legales de las empresas motivos de la investigación. 
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3.4. Población de estudio 

Población, entendida como “el conjunto de entes del cual se quiere conocer cierto 

aspecto, al que hace referencia la pregunta de investigación. Además, es una entidad 

teórica definida como un grupo completo de individuos, cosas o hechos, que tienen 

algún rasgo en común” (Seoane et al., 2007).  

La población que se estudió son las PYMES-TIC que se encuentren localizadas en el 

territorio de Ecuador y que cumplen con los requisitos de ser pequeñas y/o medianas 

empresas, dedicadas a tareas propias del segmento de las TIC y de manera 

específica el gerente o representante legal de cada una de estas empresas. En 

ecuador, según la página web oficial: www.ecuadorencifras.gob.ec (INEC, Alcance, 

2018; INEC, 2014, 2016) para los años 2014, 2016 y 2018 trae la información de la 

clasificación o tipos de empresas, la misma que se puede observar en una 

clasificación general en la tabla 25. 

Tabla 25 

Clasificación general de las empresas en Ecuador 

Nro. Tipo de empresa Volumen de venta anual Núm.  Empleados  

1 Micro Menor o igual $ 100.000 1 – 9 

2 Pequeña  $ 100.001 – $1.000.000 10 - 49 

3 Mediana “A” $ 1.000.001 – $ 2.000.000 50 – 99 

4 Mediana “B” $ 2.000.001 - $ 5.000.000 100 – 199 

5 Grande $ 5.000.001 – en adelante 200 en adelante 

Nota: Clasificación empresas en Ecuador (INEC, Alcance, 2018; INEC, 2014, 2016). 

La tabla 25 nos muestra la clasificación o tipos de empresas que se hace en Ecuador 

por instituciones oficiales. Dicha clasificación se la realiza considerando a las 

empresas por el volumen de ventas anuales y por el número de personal que se ocupa 

para sus diversas actividades. La tabla 25 muestra, además, una clasificación 

general, para efecto de nuestro estudio se excluye a las micros y a las grandes 

http://www.ecuadorencifras.gob.ec/
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empresas y se considera como información válida la de las pequeñas, medianas “A” 

y medianas “B” empresas. Ver tabla 26. 

Para obtener la población total a considerarse en el presente estudio, fueron 

consultadas varias fuentes, especialmente la “del Instituto Ecuatoriano de 

Estadísticas y Censos” (INEC) (INEC, Alcance, 2018; INEC, 2014, 2016), que maneja 

datos de las empresas y su clasificación en Ecuador. 

Como resultado de esta búsqueda de información se identificó que el número total de 

empresas en Ecuador es de 899208 repartidas en varios sectores y diferentes 

actividades, de las cuales 451 (según información proporcionada por el INEC, ante el 

requerimiento del autor de este trabajo, según lo muestra el ANEXO I) son empresas 

que están en la clasificación del sector de las TIC y que además cumplían la condición 

de ser Pequeñas y Medianas Empresas. Ver tabla 26. 

Tabla 26 

Tipos y cantidad de PYMES de TIC en Ecuador 

Nro. Tipo de empresa Cantidad  Porcentaje  

1 Pequeña  374 82.92% 

2 Mediana “A” 51 11.30% 

3 Mediana “B” 26 5.76% 

 Total 451 100.00% 

Nota: Cantidad por tipos de empresas PYMES en Ecuador (INEC, Alcance, 2018). 

En la tabla 26 se puede observar la clasificación por su tamaño de las empresas de 

TIC, con la cantidad y porcentaje correspondiente, pudiéndose observar que la mayor 

cantidad de empresas PYMES son las Pequeñas.  

Por otra parte, el 62.5% de las empresas del Ecuador están ubicadas en las provincias 

que tienen mayor densidad poblacional y por ende mayor actividad económica, lo que 

reduce el número total de PYMES del sector de las TIC que se ubican en ese espacio 

territorial a 282 empresas. Por lo tanto, la población de estudio es de 282 empresas 

PYMES del sector de las TIC. Ver tabla 27.  
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 Tabla 27 

Población de estudios depurada (tipos y cantidad de PYMES de TIC) 

Nro. Tipo de empresa Cantidad  Porcentaje  

1 Pequeña  234 82.98% 

2 Mediana “A” 32 11.35% 

3 Mediana “B” 16 5.67% 

 Total 282 100.00% 

Nota: Población involucrada en el estudio (INEC, Alcance, 2018). 

En la tabla 27, podemos observar la cantidad y porcentajes de empresas utilizadas 

para este estudio, una vez que se han tomado en cuentas varias consideraciones 

realizadas en líneas anteriores. 

3.5. Tamaño de la muestra 

Uno de los factores que condicionan el tamaño de la muestra es el logístico,  que se 

determina por las limitaciones financieras o la disponibilidad de los participantes 

(García-García et al., 2013). Al respecto Seoane et al. ( 2007), expresan que los 

principales motivos por los cuales se debe seleccionar a una muestra en vez de todo 

el grupo poblacional son factores de tiempo y monetarios, es decir la eficiencia; si se 

incluye un número grande de individuos supone un incremento de costo y se expone 

posible factores de riesgo a un número innecesario de individuos. De tal manera que, 

su trascendencia se justifica debidamente por doctrinas científicas y éticas. 

Para que una muestra de la población sea representativa, debe cumplir dos 

condiciones (Seoane et al., 2007): 

- Libertad en el escogimiento de las personas que son parte de la muestra; 

- Tener “todos los elementos de la población la misma posibilidad de ser 

incluidos en la muestra”. 

La fórmula que se utiliza para calcular la muestra para casos de poblaciones finitas 

es: 
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Los términos de la fórmula tienen el siguiente significado: 

- N: es el tamaño de la población total o universo; 

- n: es el tamaño de la muestra; 

- Zα: es el número de unidades de desviación típica en la distribución normal 

que producirá el grado deseado de confianza; 

- p: es el porcentaje de la población que posee las características de interés. Se 

puede utilizar como prueba piloto, como es en este caso, donde la 

característica de interés corresponde al 30%. En otros casos que se conoce 

con anterioridad, puede resultar conveniente utilizar el 50%; 

- d: es el error o máxima diferencia entre la proporción muestral y la proporción 

de la población que se está dispuesto a aceptar en el nivel de confianza 

propuesto. 

El nivel de la confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra 

investigación sean ciertos. Por ejemplo, un 95.5% de confianza es lo mismo que 

expresar que nos podemos equivocar con una probabilidad del 4.5%. 

Los valores más utilizados fluctúan desde 1.28 a 1.96 y sus niveles de confianza 

oscilan o fluctúan desde 80% a 95%. De tal manera que para el valor (Valor de Zα) de 

1.28, 1.65, 1.69, 1.75, 1.81, 1.88 y 1.96, sus niveles de confianza son 80%, 90%, 91%, 

92%, 93%, 94% y 95%, respectivamente.  

Para el cálculo del tamaño de la muestra del presente estudio se tienen los siguientes 

valores: 

- N = 282 

- Zα = para el nivel de confianza del 95%, lo que equivale a 1.96 

- p = 30% = 0.30 

- d = 7% = 0.07 

- q = 1 – p 
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Al utilizar la fórmula y reemplazar los valores tenemos: 

282 * 1.962 * 0.30 * 0.70  

n = ------------------------------------------------- 

                        0.072 * (282 – 1) + 1.962 * 0.30 * 0.70 

n = 104 

El valor que se obtiene aplicando la fórmula es de 104, pero la encuesta se aplicó a 

nivel nacional y especialmente a aquellas provincias que tienen mayor población y 

movimiento económico y se obtuvo las respuestas de 110 empresas por lo cual n = 

110 encuestados, correspondiente a 110 gerentes de PYMES de TIC, que es el 

tamaño de la muestra. El tamaño de la muestra se realizó con un nivel de confianza 

del 95% y un margen de error de 7%. El valor real obtenido de 110 encuestas 

representa un 4.45% más del valor que nos da la fórmula. 

3.6. Selección de la muestra 

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la población. Podemos manifestar que es 

un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus 

características al que llamamos población (Hernández et al., 2014). Sobre la base de 

la “teoría de muestras, no se hace necesario recoger los datos de todos los individuos 

que forman la población objeto de estudio”. “Por lo tanto, Es suficiente calcular el valor 

de alguna característica en un subconjunto  formado por elementos de la población” 

(Seoane et al., 2007). En la figura 9 se muestra la representación de población, 

muestra y unidad de análisis. 

De acuerdo con la investigación de Seoane et al. (2007), en donde expresa que basta 

con hacer el cálculo del valor de algún rasgo “en un subconjunto de la población”, en 

este estudio para determinar la muestra se define como característica de interés, el 

hecho que la empresa sea dirigida por un profesional en TI. Basándonos en la muestra 

piloto de la encuesta aplicada, se encontró que la probabilidad que una empresa sea 

dirigida por un profesional en TI es igual a 0.30 (30%). 
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Figura 10 

Representación de población, muestra y unidad de análisis  

 

Nota: Representación de población, muestra y unid. análisis  (Hernández et al., 2014).  

La muestra del presente estudio será probabilística estratificada. Probabilística, 

porque según Seoane et al. (2007), “en este tipo de muestreo la probabilidad de 

aparición de cualquier elemento de la población en la muestra es conocida”. Estos 

mismos autores mencionan que el muestreo probabilístico es considerado como el 

único científicamente válido. 

Si bien es cierto que la propuesta de investigación desarrollada está dirigida a 

empresas PYMES-TIC, pero las PYMES se clasifican en ”pequeñas”, “medianas A” y 

“medianas B” (INEC, Alcance, 2018; INEC, 2014, 2016); exceptuando para el 

presente estudio las micro y grandes empresas; también es necesario expresar que 

dentro de las empresas de interés para la investigación, éstas realizan diversas 

actividades, tal como la muestra la tabla 16. Por lo tanto, nuestra muestra será 

probabilística estratificada. Al respecto Hernández et al. (2014), manifiesta que 

cuando no basta que cada uno de los elementos muestrales tenga la misma 

probabilidad de ser escogido, sino que además es necesario segmentar la muestra 

relacionada con estratos o categorías que se presentan en la población, y que 

además son relevantes para los objetivos del estudio. “Se estudiará una serie de 

subpoblaciones o estratos de la población, por lo tanto, en la muestra debe haber una 

representación de todos y cada uno de los estratos considerados”. “En este tipo de 

muestreo debemos dividir la población en grupos, en función de esa característica 

relevante; estos grupos serán más homogéneos que la población como un todo” 

(Seoane et al., 2007). 
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Para efecto de conseguir la muestra deseada se realizaron diferentes tareas como: 

- Evaluación de páginas web y revistas digitales que manejan datos estadísticos 

e historias de empresas de TIC en Ecuador, especialmente 

(COMPUETRWORLD, 2018). 

- Revisión en las revistas digitales del INEC (INEC, Alcance, 2018; INEC, 2014, 

2016) sobre estadísticas y clasificación de empresas en Ecuador. 

- Revisión de las páginas web de las cámaras de comercio de las diferentes 

ciudades en Ecuador. 

- Solicitud a través de cartas pidiendo el consentimiento para enviarles el 

cuestionario de preguntas vía correo electrónico. 

- Envío del cuestionario de preguntas a los representantes de la empresa que 

respondan positivamente a la solicitud de participación en la encuesta. 

3.7. Técnicas de recolección de datos 

Existen varios métodos para la recolección de datos. En esta investigación se utilizó 

como técnicas de recolección de datos a la entrevista y a la encuesta (cuestionario).  

3.7.1. Técnicas 

- Entrevista: esta técnica se utilizó para tener un acercamiento directo con 

algunos de GER-PYMES-TIC o RL-PYMES-TIC, con la finalidad de explicarles 

el trabajo que se estaba desarrollando y sobre todo para solicitarles la 

colaboración para que acepten la encuesta que se iba a enviar a sus 

respectivos correos y que procedan a responder las preguntas del cuestionario 

que estaba en la encuesta. La entrevista fue verbal en donde los gerentes (por 

el grado de confianza) daban a conocer su pro y sus contras en cuanto al uso 

de estos temas como son GC, GI, GE, PR, rentabilidad y satisfacción del 

cliente. 

- Encuesta: para el presente caso se utilizó una encuesta que contenía un 

cuestionario de preguntas elaborada para ser aplicadas en el formulario de 

google (google form) sobre la base del modelo corporativo propuesto que se 

muestra en las figuras 3 y 4. El cuestionario contenido en la encuesta se aplicó 

a los RL-PYMES-IC o GER-PYMES-TIC, ubicadas en la geografía de Ecuador. 
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En esta encuesta se tenía como finalidad identificar de manera perceptiva la 

opinión que tenían los gerentes de estas PYMES sobre la influencia de la GC, 

GI y GE en Productividad de las PYMES de TIC y la relación de la 

Productividad de las PYMES de TIC en la rentabilidad y satisfacción del cliente. 

El cuestionario de preguntas de la encuesta tiene una estructura de cinco secciones 

que se describen en tabla 23 y en el anexo G. En total el cuestionario tiene 23 

preguntas. A partir de la pregunta 16 hasta la pregunta 24 fue utilizada la escala de 

Likert, donde se utilizaron los siguientes valores: Nulo = 1; Bajo = 2; Medio = 3; Alto 

= 4; Muy alto = 5. 

Una vez elaborada la encuesta con sus respectivas secciones y preguntas se 

procedió a enviarlas por medio de correo electrónico a los gerentes o representantes 

legales de las PYMES del sector de las TIC, previo haber enviado por el mismo medio 

electrónico una solicitud para obtener el consentimiento de los encuestados, cuyo 

texto se muestra en el anexo C.  

3.7.2. Instrumentos 

Existen varios instrumentos de recolección de datos, ésta por ser una investigación 

con enfoque cuantitativo requiere de un instrumento de recolección de datos 

cuantitativos. La recolección de datos cuantitativos se realiza mediante instrumentos 

de medición que deben representar las variables de la investigación. Hernández et 

al., 2014, señalan que los requisitos que debe tener un instrumento de medición 

deben ser los siguientes: 

- Confiabilidad: Es el grado mediante el cual un instrumento produce los 

resultados consistentes y coherentes. 

- Validez: Es el grado a través del cual un instrumento mide la variable que 

pretende medir. 

- Objetividad: Es el grado mediante el cual el instrumento es permeable a los 

sesgos y tendencias del investigador que lo administra, califica y hace su 

interpretación. 

El instrumento de recolección de datos elegido para en esta investigación es el 

cuestionario, ya que la investigación es de tipo cuantitativa y el cuestionario es uno 



124 
 

de los instrumentos válidos para este tipo de investigación. Al respecto Hernández et 

al. (2014) manifiestan que el cuestionario se utiliza en todo tipo de encuestas. 

También, es un conjunto de preguntas relacionadas con una o más variable que se 

vayan a medir. El instrumento debe ser validado antes de su aplicación, en ese 

sentido combinando varias metodologías (De-Miguel, 2010; Espejo, 2016; Robles & 

Rojas, 2015) se realizó la respectiva validación del instrumento por expertos. Ver 

anexo E. 

Las secciones y temas de la encuesta se presentan en la tabla 28. Las preguntas del 

cuestionario son consideradas de acuerdo a los problemas, objetivos, hipótesis, 

variables, con el modelo y la relación entre todos sus componentes. Las preguntas 

del cuestionario planteado estuvieron dirigido al gerente o quien cumpla sus funciones 

o tenga la representación legal de la misma. La encuesta tiene cinco secciones bien 

determinadas, las mismas que a continuación se detallan:  

- Sección 1, es la sección más corta de la encuesta, sólo tiene una pregunta 

para obtener el correo del encuestado. 

- Sección 2, que tiene que ver con los datos de la empresa y de la persona 

encuestada, que para este caso debe ser necesariamente el gerente o 

representante legal de la empresa. 

- Sección 3, la tercera sección guarda relación con los factores de las tres 

variables independientes GC, GI y GE y su influencia/relación con dichas 

variables. 

- Sección 4, la cuarta sección de la encuesta busca obtener el uso que se le da 

en la empresa a cada uno de los factores de las variables independientes GC, 

GI y GE. 

- Sección 5, es la última sección de la encuesta y se formulan preguntas con la 

finalidad de obtener información respecto a la relación de las variables 

independientes GC, GI y GE con la variable dependiente PR-PYMES-TIC y la 

relación “de la variable dependiente productividad de las PYMES de TIC” con 

la rentabilidad y satisfacción del cliente. 
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Tabla 28 

Secciones y temas de la encuesta 

Sección  Eje temático Responsable  Núm. 

Preguntas  

1 Obtener el correo 

electrónico del encuestado 

Representante legal de 

la empresa 

1 

2 Conseguir datos de la 

Empresa y del 

Representante legal 

Representante legal de 

la empresa 

12 

3 Relación de los factores con 

cada una de las tres 

variables independientes 

Representante legal de 

la empresa 

3 

4 Uso que se le da en la 

empresa a los tres factores 

de las variables 

independientes 

Representante legal de 

la empresa 

3 

5 Relación de las variables 

independientes con la 

variable dependiente y de 

esta con la rentabilidad y 

satisfacción del cliente. 

Representante legal de 

la empresa 

2 

Total de preguntas:                                                                                21 

En la tabla 28 se presentan las secciones, ejes temáticos y el responsable de 

responder las preguntas del cuestionario, que, para efectos de obtener las mejores 

respuestas, fueron planteadas como preguntas cerradas. Al respecto Hernández et 

al. (2014) manifiestan que el contenido de las preguntas de un cuestionario es tan 

variado como los aspectos que mide. De manera básica se consideran dos tipos de 

preguntas: cerradas y abiertas. A continuación, estos autores señalan que “las 

preguntas cerradas contienen categorías u opciones de respuesta que han sido 

previamente delimitadas. De tal manera que, se presentan las posibilidades de 
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respuesta a los participantes, los mismos que deben acotarse a éstas”. En el anexo 

A se encuentran todas las preguntas del cuestionario y en los anexos J y K las ayudas 

para responder el cuestionario. 

Respecto a la confiabilidad, validez y objetividad que deben tener los instrumentos de 

recolección de datos y que hacíamos referencia en el apartado 3.7.2, tenemos que 

manifestar que la aplicación del cuestionario se llevó en dos etapas (sumativas). En 

la primera etapa se consiguieron 10 respuestas de los gerentes. En esa primera etapa 

se obtuvo que el 30% de los cargos GER-PYMES-TIC son ocupados por 

profesionales salidos de la carrera universitaria de TI. Los valores obtenidos para el 

alfa de Cronbach que da validez al instrumento se pueden apreciar en la tabla 29. 

Tabla 29 

Alfa de Cronbach en encuesta piloto 

Nro. Variable Alfa de Cronbach Condición 

1 Gestión de la calidad 0.908 Confiable 

2 Gestión de la innovación 0.935 Confiable 

3 Gestión estratégica 0.964 Confiable 

4 Productividad de PYMES de TIC 0.937 Confiable 

 

Como se puede observar en la tabla 29, todas las variables utilizadas obtuvieron un 

alto valor en el alfa de Cronbach, los cuales está muy por encima del valor mínimo 

requerido que es de 0.70. Por lo tanto, se valida el instrumento y pudo ser aplicado 

en una segunda etapa en donde se obtuvo 100 encuestas más, para un total de 110 

que es el valor de la muestra en este trabajo de investigación. El Alfa de Cronbach es 

un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida, desarrollado 

por Cronbach (1951), es el indicador más utilizado para cuantificar la consistencia 

interna de un instrumento;  requiere que el instrumento de medición sea administrado 

una sola vez y producen valores que varían desde 0 a 1; cuanto más se aproxime al  

valor 1, mayor es la fiabilidad de la escala. Este valor manifiesta la consistencia 

interna, es decir, muestra la correlación entre cada una de las preguntas; un valor 

https://es.wikipedia.org/wiki/Lee_Cronbach
https://es.wikipedia.org/wiki/1951
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superior a 0.7 revela una fuerte relación entre las preguntas, un valor inferior revela 

una débil relación entre ellas. 

3.8. Métodos y técnicas de procesamiento y análisis de los datos 

Los datos obtenidos fueron recolectados a través de un cuestionario en un formulario 

de Google form, el mismo que fue enviado vía online RL-PYMES-TIC en Ecuador, 

especialmente a aquellas Provincias que contienen mayor densidad poblacional y 

fortaleza económica (sectores donde están asentadas la mayor cantidad de PYMES 

de TIC). 

Una vez obtenida toda la información contenida en 118 cuestionarios de 265 que se 

enviaron, se procedió o eliminar 8 encuestas no consideradas como válidas por 

inconsistencia en el contenido de la información. Por lo tanto, el número total de 

registros válidos con los cuales se procedió a trabajar en la estadística fueron 110 

registros o respuestas válidas, contenidos en igual número de cuestionarios. 

La hoja de cálculo Microsoft Excel fue utilizada para la codificación de la información, 

donde se convirtió la escala de valoración a una valoración numérica para su mejor 

procesamiento, el cual se realizó a través de los programas estadísticos SPSS/AMOS 

versión 23.  

Para poder describir a las empresas (PYMES del sector de las TIC) y a los 

entrevistados (Gerentes de las empresas) se lo realizó a través de tablas de 

frecuencia y porcentajes de las variables, lo que nos permitió caracterizar a PYMES-

TIC con sus respectivos Gerentes o Representantes Legales. Lo cual se puede 

apreciar en las tablas 49 y 55. 

Previo a la realización del proceso para probar las hipótesis se logró obtener el 

coeficiente de confiabilidad, cuya valoración que son aceptados (mayor de 0.70), lo 

cual nos da las bases para poder afirmar que el cuestionario que se utilizó tiene un 

alto grado de confiabilidad, que nos permite realizar la validación de su utilización en 

los datos recolectados. 

Para la evaluación de la influencia de la “orientación al cliente”, “liderazgo”, 

“compromiso de las personas”, “productos y servicios” y “mejora continua” en la 

Gestión de la Calidad; de “estrategia de innovación”, “gestión del conocimiento”, 
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“aprendizaje organizacional”, “cultura innovadora” y “tecnología para innovación” en 

la Gestión de la Innovación y;  “cultura organizacional”, “planificación organizacional”, 

“gestión de riesgos”, “infraestructura de TIC” y “comunicación organizacional” en la 

Gestión Estratégica, fue utilizada con anterioridad la correlación de Spearman, la cual 

se utiliza para medir la correlación entre dos variables cuando no se cumple el 

supuesto de normalidad en la distribución de sus valores (variables fueron obtenidos 

en escala de Likert de 5 puntos). Los valores que pueden tomar   van desde -1 a 1, 

en donde -1 tiene el significado de una relación inversa y +1 tiene el significado de 

una relación directa. 

Para evaluar la relación estructural y general del Modelo Conceptual Corporativo 

basado en la GC, GI y GE para las PYMES-TIC, fue ha utilizado el modelo de 

senderos o rutas, que planteó  Wright, 1921, esta técnica es análoga al análisis de 

regresión, el cual permite la evaluación de un conjunto de relaciones estructuradas, 

para el caso presente, lo que se busca evaluar es cómo influyen la “orientación al 

cliente”, “liderazgo”, “compromiso de las personas”, “productos y servicios” y “mejora 

continua” en la Gestión de la Calidad; de “estrategia de innovación”, “gestión del 

conocimiento”, “aprendizaje organizacional”, “cultura innovadora” y “tecnología para 

innovación” en la Gestión de la Innovación y;  “cultura organizacional”, “planificación 

organizacional”, “gestión de riesgos”, “infraestructura de TIC” y “comunicación 

organizacional” en la Gestión Estratégica; la influencia de la “Gestión de Calidad”, 

“Gestión de la  Innovación” y “Gestión Estratégica” en la PR-PYMES-TIC y la 

influencia de éstas en la PR, que a su vez es medida por la rentabilidad y satisfacción 

del cliente. 

El formulario de Google form mediante el cual pudimos enviar vía online las preguntas 

del cuestionario para ser respondidas por los GER-PYMES-TIC, nos permitió además 

poder ir analizando el comportamiento y evolución de las respuestas, muy 

especialmente en el momento cuando se hizo el análisis de los datos en la encuesta 

piloto. Es de valiosa importancia sobre todo por la claridad que muestran y tabula los 

datos, fácil de comprender. 
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CAPÍTULO 4. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Introducción 

Todo proceso de investigación conlleva a la consecución de resultados, mismos que 

a veces son los esperados y mucho más de lo que espera el investigador, en otros 

casos no se consiguen los resultados. En uno u otro caso, hay razones para que así 

sea, entonces puede decirse que cuando se consiguen los resultados puede deberse 

a correctos planteamiento de problemas, objetivos, hipótesis, adecuada literatura, 

pericia del investigador, cuenta con los recursos necesarios, y así una serie de 

elementos que redundan en beneficio de los resultados buscados y esperados, por lo 

contrario, cuando no se consiguen los resultados puede también deberse a múltiples 

factores que se enmarcan dentro de exactamente lo contrario de lo que hemos 

expresado de cuando se tiene éxito en los resultados esperados. 

El éxito en los resultados de la investigación, sugieren nuevas investigaciones para 

descubrir nuevos conocimientos sobre problemáticas, hechos o fenómenos que 

suceden. Por su parte, una investigación en la cual no se hayan logrado los objetivos 

planteados, sugiere por parte del investigador realizar autocrítica con la finalidad de 

plantearse nuevos objetivos y descubrir lo que se debió descubrir con anterioridad. 

Independiente de los buenos, malos, resultados esperados o no, es un buen principio 

del investigador dar a conocer los conocimientos descubiertos o encontrados en la 

investigación realizada. En las siguientes secciones de este capítulo se pone a 

consideración los resultados encontrados en este trabajo. 

En el actual capítulo se describen todos los hallazgos que se han logrado obtener 

como resultado de la aplicación de la encuesta y de las relaciones que del modelo 

propuesto se pudieron derivar. Por lo tanto, se describe y se analiza los resultados de 

la relación de los factores con cada una de las variables independientes, como son 

GC, GI y GE; de la misma forma, se describen los hallazgos encontrados de las 

relaciones de estas VI con la VD; se analiza los resultados de la relación de la variable 

dependiente con los factores Rentabilidad y Satisfacción del cliente y; finalmente se 

analiza las hipótesis que se formaron como resultados de las relaciones anteriormente 

citadas.  
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El presente capitulo está organizado de la siguiente manera: En la sección 4.2 se 

analiza, interpreta y se discute los resultados, explicándose la influencia de los 

distintos factores en sus respectivas variables; en la sección 4.3 se detalla a 

profundidad la prueba de hipótesis y los diferentes mecanismos para probarlas; en la 

sección 4.4 presentamos resultados obtenidos en la encuesta, a través de la 

caracterización de las PYMES-TIC estudiadas y de los gerentes de la mismas, así 

como del modelo propuesto. 

4.2. Análisis, interpretación y discusión de resultados 

Cuando se realizan las investigaciones, siempre hay la necesidad de identificar si 

entre las variables que forman parte del estudio existe algún tipo de asociación o 

correlación, ya sea positiva o negativa. Quien se encarga de determinar si existe o no 

este tipo de asociación o correlación es la técnica de correlación (Badii et al., 2014). 

Es Pearson (Pearson, 1920), quien a través de sus investigaciones descubre la 

ecuación de correlación paramétrica, fue este mismo autor quien determinó la 

ecuación del coeficiente de correlación (CC). CC es el que se encarga de medir hasta 

dónde alcanza la correlación de las variables entre sí, este CC oscila entre los valores 

de -1 hasta 1. El valor -1 indica que existe una correlación negativa perfecta de 100% 

y el valor 1 indica que existe una correlación positiva perfecta de 100%. Cuando hay 

una correlación negativa, el incremento en el valor de una variable genera la 

disminución en otra, por otra parte, cuando hay una correlación positiva, la 

disminución del valor de una variable provoca que se incremente el valor de otra. 

El campo de aplicación de una correlación paramétrica se utiliza cuando al distribuirse 

los datos, se sigue una curva normal. No obstante, los datos que se consiguen en las 

ciencias naturales y ciencias sociales, pocas veces siguen una curva normal. De tal 

manera que, “cuando se trata de estudiar el grado de asociación o correlación en 

estas ciencias se debe utilizar técnicas de correlación no-paramétricas, las mismas 

que son libre de distribución, lo que significa que, no es necesario que los datos 

tengan una distribución normal” (Badii et al., 2014; Spearman, 1904). 

El CC de Spearman se utiliza cuando una o más variables son de escala ordinal, es 

decir, han usado la escala Likert. Es considerada una  medida de asociación que se 

basa en rangos de observaciones y no en los valores numéricos de los datos (Quispe 
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et al., 2019). Cuando se ha estimado el CC de Spearman, es adecuado realizar una 

prueba de hipótesis. Para tomar la decisión de rechazar o no la hipótesis nula, 

conviene utilizar un valor crítico que corresponda al nivel de significancia deseado 

(Camacho-Sandoval, 2008).  

La Estadística descriptiva fue utilizada a través de la representación de tablas y 

figuras, en donde se visualiza las frecuencias y porcentajes como resultados de la 

encuesta aplicada, la que está enfocada a obtener información sobre segmentación 

demográfica de la empresa, así como de los Representantes legales de las mismas, 

los que dirigen y ejercen las funciones directivas y/o ejecutivas de las actividades de 

las PYMES-TIC. 

4.2.1. Influencia de los factores en la gestión de la calidad 

Una vez aplicada la encuesta, los resultados alcanzados permiten asegurar que existe 

una relación positiva en el nivel de influencia de los factores “orientación al cliente”, 

“liderazgo”, “compromiso de las personas”, “productos y servicios” y “mejora continua” 

en el modelo conceptual corporativo que inciden en la Gestión de la Calidad de las 

PYMES-TIC (Alfa de Cronbach = 0,864). Ver tabla 30. 

Tabla 30 

Alfa de Cronbach según factores de gestión de la calidad 

Estadística de fiabilidad de Gestión de la Calidad 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0,864 5 

 

El CC de Spearman es una prueba no paramétrica utilizada cuando se necesita hacer 

la medición de la relación entre dos variables y no se cumple el supuesto de 

normalidad en la distribución de sus valores.  La correlación entre los factores que 

inciden en la GC, se presenta en la tabla 31, donde se pueden observar que los 

valores van desde mediano (0.408) a buena (0.703). Los factores están relacionados 

por lo que la influencia que ellos puedan tener sobre la GC puede ser sobrevalorada 
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o duplicada debido a que el nivel de influencia de uno de los factores puede 

incrementarse o no, dependiendo de la presencia de otro factor. 

Tabla 31 

Coeficientes de correlación de factores de gestión de la calidad 

FACTORES 1 2 3 4 5 

Orientación al cliente (1) 1,000 0,518'' 0,443'' 0,596'' 0,408'' 

Liderazgo (2) 0,518'' 1,000 0,703'' 0,561'' 0,603'' 

Compromiso de las personas (3) 0,443'' 0,703'' 1,000 0,501'' 0,591'' 

Productos y servicios (4) 0,596'' 0,561'' 0,501'' 1,000 0,517'' 

Mejora Continua (5) 0,408'' 0,603'' 0,591'' 0,517'' 1,000 
 

Figura 11 

Coeficientes de correlación de factores de gestión de la calidad. 

 

Los valores que se pueden observar en la tabla 31 y en la figura 11, representan los 

valores de los CC relacionados con la GC. Se puede observar que la correlación entre 

los factores Orientación al Cliente con Mejora continua tiene el valor más bajo (0,408), 

mientras que la correlación entre los factores Liderazgo con Compromiso de las 

personas posee el valor más alto (0,703). Por lo tanto, los valores de los coeficientes 

de correlación, según lo que se puede ver en la tabla 31 y figura 11, son valores 

válidos, ya que están por encima del valor más bajo y por debajo del valor más alto 
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permitidos, que son -1 y 1. Para el cálculo de estos valores se utilizó los coeficientes 

de correlación de Spearman. 

Figura 12 

Representación de la correlación de factores con GC 

 

 

 

 

 

 

En la figura 12 se puede observar la relación de los diferentes factores con la variable 

independiente gestión de la calidad, tal como se ha explicado en los párrafos 

anteriores. 

4.2.2. Influencia de los factores en la gestión de la innovación 

Al igual que en los factores de GC, analizados en la sección anterior, se concluye en 

la existencia de una relación positiva en la influencia de los factores “estrategia de 

innovación”, “gestión de conocimiento”, “aprendizaje organizacional”, “cultura 

innovadora” y “tecnología para innovación” en el modelo conceptual corporativo que 

inciden en la GI del sector de las TIC. (Alfa de Cronbach = 0.865). Ver tabla 32. 

Tabla 32 

Alfa de Cronbach según factores de gestión de la innovación 

Estadística de fiabilidad de Gestión de la Innovación 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

,865 5 
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La correlación entre los factores que inciden en la GI, se presenta en la tabla 33, 

donde se pueden observar valores del CC de Spearman que van desde mediano 

(0.389) a buena (0.615). Los factores están relacionados por lo que la influencia que 

ellos puedan tener sobre la GI puede ser sobrevalorada o duplicada debido a que el 

nivel de influencia de uno de los factores puede incrementarse o no dependiendo de 

la presencia de otro factor.  

Tabla 33 

Coeficientes de correlación de factores de gestión de la innovación 

FACTORES 1 2 3 4 5 

Estrategia de innovación (1) 1,000 0,472'' 0,389'' 0,615'' 0,541'' 

Gestión del conocimiento (2) 0,472'' 1,000 0,613'' 0,509'' 0,569'' 

Aprendizaje organizacional (3) 0,389'' 0,613'' 1,000 0,509'' 0,601'' 

Cultura innovadora (4) 0,615'' 0,509'' 0,509'' 1,000 0,615'' 

Tecnología para innovación (5) 0,541'' 0,569'' 0,601'' 0,615'' 1,000 
 

Figura 13 

Coeficientes de correlación de factores de GI 

 

En la tabla 33 y figura 13 se puede observar los valores de factores de los coeficientes 

de correlación relacionados con la GI. Se puede ver que la correlación entre los 

factores Aprendizaje organizacional con Estrategia de innovación tienen el valor más 
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bajo (0,389), valor que sin embargo está dentro de los rangos y límites permitidos, 

mientras que la correlación entre los factores Estrategia de innovación con Cultura 

innovadora tiene el valor más alto (0,615), valor que está dentro de los límites 

estadísticos permitidos. 

Figura 14 

Representación de la correlación de factores con gestión de GI 

 

Tal como se puede observar en la figura 14 se encuentra establecida la relación de 

los factores con la GI, la misma que ha sido determinada por la revisión de la literatura 

realizada en secciones anteriores. Relación que ha sido debidamente explicada en 

párrafos anteriores. 

4.2.3. Influencia de los factores en la gestión estratégica 

Los hallazgos que se obtuvo nos hacen ver que existe una relación positiva de la 

manera cómo influyen los factores “cultura organizacional”, “planificación 

organizacional”, “gestión de riesgos”, “infraestructura de TIC” y “comunicación 

organizacional” en el modelo conceptual corporativo que inciden en la GE del sector 

de las TIC. (Alfa de Cronbach = 0.895). Ver tabla 34. 
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Tabla 34 

Alfa de Cronbach según factores de gestión estratégica 

Estadística de fiabilidad de Gestión Estratégica 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

,895 5 

 

La correlación entre los factores que tienen incidencia en la GE, se presenta en la 

tabla 35 y figura 15, donde se pueden observar valores del CC de Spearman que van 

desde mediano (0.537) a buena (0.784). Los factores están relacionados debido a 

que como influyen ellos sobre la GE puede ser sobrevalorada o duplicada debido a 

que el nivel de influencia de uno de los factores se puede o no incrementar, 

dependiendo de la presencia de otro factor. 

Tabla 35 

Coeficientes de correlación de factores de gestión estratégica 

FACTORES 1 2 3 4 5 

Cultura organizacional (1) 1,000 0,557'' 0,645'' 0,623'' 0,655'' 

Planificación organizacional (2) 0,557'' 1,000 0,591'' 0,577'' 0,537'' 

Gestión de riesgos (3) 0,645'' 0,591'' 1,000 0,784'' 0,612'' 

Infraestructura de TIC (4) 0,623'' 0,577'' 0,784'' 1,000 0,686'' 

Comunicación organizacional (5) 0,655'' 0,537'' 0,612'' 0,686'' 1,000 
 

  



138 
 

Figura 15 

Coeficientes de correlación de factores de GE 

 

Los valores que podemos visualizar en la tabla 35 y en la figura 15, representan los 

valores de los coeficientes de correlación relacionados con la GE. Se puede ver que 

la correlación entre los factores Planificación organizacional con Comunicación 

organizacional tiene el valor más bajo (0,537), mientras que la correlación entre los 

factores Gestión de riesgos con Infraestructura de TIC tiene el valor más alto (0,784). 

Por lo tanto, los valores de los coeficientes de correlación, según lo que se puede ver 

en la tabla 35 y figura 15, son valores válidos, ya que están por encima del valor más 

bajo y por debajo del valor más alto permitidos, que son -1 y 1. Valores que están 

dentro de los límites estadísticos permitidos. 

Figura 16 

Representación de la correlación de factores con la GE 
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Se puede observar en la figura 16 cómo se encuentran relacionados los factores con 

la GE, relación que se pudo obtener en base a la revisión de la literatura revisad. 

4.2.4. Influencia de la gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión 

estratégica en la productividad de las PYMES del sector de las TIC 

Se ha podido llegar a la conclusión de que hay una relación positiva en la influencia 

de la “Gestión de la calidad”, “Gestión de la innovación” y “Gestión estratégica” en la 

PR-PYMES-TIC. (Alfa de Cronbach = 0.866). Ver tabla 36. 

Tabla 36 

Alfa de Cronbach según GC, GI y GE en PR PYMES de TIC 

Estadística de fiabilidad de Productividad de las PYMES de TIC 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

,866 3 

 

La correlación entre los niveles de influencia de GC, GI y GE se presentan en tabla 

37, donde se pueden observar valores del CC de Spearman que van desde 0.647 a 

0.702. Los factores están relacionados por lo que la influencia que ellos puedan tener 

sobre la Productividad puede ser sobrevalorada o duplicada debido a que el nivel de 

influencia de uno de los factores puede incrementarse o no dependiendo de la 

presencia de otro factor. 

Tabla 37 

Coeficientes de correlación de factores de PR de PYMES de TIC  

MATRIZ DE CORRELACION 1 2 3 

Gestión de la calidad (1) 1,000 0,702'' 0,664'' 

Gestión de la Innovación (2) 0,702'' 1,000 0,647'' 

Gestión estratégica (3) 0,664'' 0,647'' 1,000 
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Figura 17 

Coeficientes de correlación de factores de PR de PYMES de TIC  

 

Tal como se puede observar en la tabla 37 y figura 17, se puede apreciar los valores 

de factores de los CC relacionados de las “VI” GC, GI y GE con la PR-PYMES-TIC. 

Se puede ver que la correlación entre las variables independientes Gestión de la 

calidad con Gestión estratégica tienen el valor más bajo (0,664), valor que sin 

embargo está dentro de los rangos y límites permitidos, mientras que la correlación 

entre las variables independientes Gestión de la calidad con Gestión de la innovación 

tiene el valor más alto (0,702), valores que están dentro de los límites estadísticos 

permitidos. 

Figura 18 

Representación de la correlación de GC, GI y GE con la PR  
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Tal como se puede observar en la figura 18, se encuentran las relaciones de las 

variables independientes “Gestión de la calidad”, “Gestión de la innovación” y “Gestión 

estratégica” con la VD PR-PYMES-TIC.  

4.2.5. Productividad de las PYMES del sector de las TIC y su relación con la 

rentabilidad y satisfacción del cliente 

La rentabilidad y la satisfacción del cliente tienen una correlación significativamente 

diferente de cero, coeficiente de correlación de Spearman (0.683) es buena, lo que 

implica que si la productividad influye en la rentabilidad también influye en la 

satisfacción del cliente. Ver tabla 38. 

Tabla 38 

Coeficiente de correlación de la PR con RE y Satisfacción del cliente 

FACTORES 1 2 

Rentabilidad (1) 1,000 0,683'' 

Satisfacción del cliente (2) 0,683'' 1,000 
 

Figura 19 

Coeficiente de correlación de PR con RE y Satisfacción del cliente 

 

En la tabla 38 y figura 19 se puede observar los valores de los CC de Spearman del 

Productividad relacionado con la rentabilidad y satisfacción del cliente, en la figura 20 

se observa dicha relación. 
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Figura 20 

Representación de la correlación PR con RE y satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tal como podemos observar en la figura 20, se encuentra la relación de la “VD” PR-

PYMES-TIC con los factores Rentabilidad y Satisfacción al Cliente. 

4.3. Prueba de hipótesis 

La presente investigación tiene un enfoque cuantitativo. Por lo tanto, para los estudios 

con este tipo de enfoque, las hipótesis que se han logrado determinar, deben ser 

sometidas a pruebas empíricas para poder establecer si son aceptadas o rechazadas. 

En ese contexto, podemos manifestar que no se prueba que la hipótesis sea aceptada 

o rechazada, sino más bien, que ha sido admitida o no, dependiendo de ciertos 

resultados obtenidos en la recolección de los datos. Se trata por lo tanto, de aportar 

evidencia favorables o en contra de dicha hipótesis (Hernández et al., 2014), a más 

trabajos de investigación que respalden a una, más creíble será su aceptación y, por 

consiguiente tendrá validez para el entorno (lugar, tiempo y participantes, casos o 

fenómenos) que fue comprobada. 

Para la evaluación de la percepción que los entrevistados tuvieron de si la GC, GI y 

GE en el modelo conceptual corporativo tienen una influencia afirmativa en la PR-
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PYMES-TIC, se realizó en primer lugar un resumen de las variables y se presenta en 

la tabla 39. 

Tabla 39 

Resultados de variables en la prueba de hipótesis 

 

Se puede observar en la tabla 39 que más del 80% de los encuestados perciben al 

nivel de influencia como alto y muy alto, excepto en Gestión de riesgos que el 75% lo 

considera como alto y un 23% como nivel de influencia medio. Todas las variables 

han sido medidas en una escala de Likert de 1 a 5.  

Si se considera a “Y” como el nivel de influencia entre dos variables ( dependiente e 

independiente), es una variable cualitativa ordinal que toma valores de 1 a 5; donde 

1 = muy bajo, 2 = bajo; 3 = medio; 4 = alto; y  5 =  muy alto. Luego definimos la 

variable:  

Z = 0, si toma valores = 1, 2, 3  nivel de influencia muy bajo, bajo y medio, 

respectivamente. 

Z = 1,  si  toma valores = 4, 5 nivel de influencia alto y muy alto, respectivamente. Ver 

tabla 40. 

Z es una variable binomial (110, p = 0.5); 

1: Muy bajo 2: Bajo 3: Medio 4: Alto 5: Muy alto
Orientación alcliente 0% 1% 9% 55% 35%
Liderazgo 1% 0% 15% 58% 26%
Compromiso de las personas 0% 1% 9% 61% 29%
Productos y servicios 0% 0% 7% 54% 39%
Mejora continua 0% 0% 14% 58% 28%
Estrategias de innovaciòn 0% 1% 12% 61% 26%
Gestión del conocimiento 0% 1% 8% 64% 27%
Aprendizaje organizacional 0% 1% 12% 61% 26%
Cultura innovadora 0% 2% 16% 57% 25%
Tecnología para innovación 0% 1% 15% 60% 25%
 Cultura organizacional 0% 2% 13% 65% 21%
Planificación organizacional 0% 1% 13% 64% 23%
Gestión de riesgos 0% 2% 23% 57% 18%
Infraestructura de TIC 0% 1% 16% 63% 20%
Comunicación organizacional 0% 1% 15% 55% 29%
 Gestión de la calidad 0% 1% 5% 54% 41%
Gestión de la innovación 0% 2% 6% 51% 41%
Gestión estratégica 0% 0% 7% 58% 35%
Rentabilidad 0% 0% 5% 55% 40%
Satisfacción del cliente 0% 0% 5% 53% 42%

VARIABLES
Nivel de influencia
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Ho: El nivel de influencia percibido es de muy bajo a medio (Z = 0): 

H1: El nivel de influencia percibido es alto a muy alto  (Z = 1). Ver tabla 40. 

Tabla 40 

Nivel de respuestas de las variables para prueba hipótesis 

 

La hipótesis nula es rechazada en todas sus variables.  

Ho: El nivel de influencia percibido es de muy bajo a medio (z=0) 

Por lo tanto, la percepción que los entrevistados tienen sobre el nivel de influencia en 

todas las hipótesis es de alto a muy alto. Ver tabla 41. 

  

Variables <= 3 > 3 toal
significación 

exacta

Orientación alcliente 11 99 110 ,000

Liderazgo 17 93 110 ,000

Compromiso de las personas 11 99 110 ,000

Productos y servicios 8 102 110 ,000

Mejora continua 15 95 110 ,000

Estrategias de innovaciòn 14 96 110 ,000

Gestión del conocimiento 10 100 110 ,000

Aprendizaje organizacional 14 96 110 ,000

Cultura innovadora 20 90 110 ,000

Tecnología para innovación 17 93 110 ,000

Cultura organizacional 16 94 110 ,000

Planificación organizacional 15 95 110 ,000

Gestión de riesgos 27 83 110 ,000

Infraestructura de TIC 19 91 110 ,000

Comunicación organizacional 17 93 110 ,000

Gestión de la calidad 6 104 110 ,000

Gestión de la innovación 9 101 110 ,000

Gestión estratégica 8 102 110 ,000

Rentabilidad 5 105 110 ,000

Satisfacción del cliente 6 104 110 ,000
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Tabla 41 

Nivel de percepción  de encuestados 

 

En la tabla 41 se puede observar el nivel de percepcion de los entrevistadoos respecto 

a la encuesta aplicada, que involucra a todas las hipotesis que se han planteado en 

la presente investigación. Likert, fue la escala utilizada con una valoración numérica 

de 1 a 5 para medir la percepción de los encuestados. 

4.4. Presentación de resultados 

4.4.1. Resultados de las características de las empresas 

La encuesta aplicada desde la pregunta uno a la 16 buscaba obtener datos 

específicos de las empresas y de los representantes legales de las mismas, en tal 

sentido se realizaron las preguntas que permitieron obtener a través de las respuestas 

de los encuestados las características principales, tanto de la empresa, como de su 

representante legal. Una vez aplicado el instrumento y habiéndose realizado la 

recolección y tabulación de los datos se obtuvo los resultados, cuya información se 

HIPÓTESIS <= 3 > 3 toal
significación 

exacta

HE1.1 11 99 110 ,000

HE1.2 17 93 110 ,000

HE1.3 11 99 110 ,000

HE1.4 8 102 110 ,000

HE1.5 15 95 110 ,000

HE2.1 14 96 110 ,000

HE2,2 10 100 110 ,000

HE2.3 14 96 110 ,000

HE2.4 20 90 110 ,000

HE2.5 17 93 110 ,000

HE3.1 16 94 110 ,000

HE3.2 15 95 110 ,000

HE3.3 27 83 110 ,000

HE3.4 19 91 110 ,000

HE3.5 17 93 110 ,000

HE4 6 104 110 ,000

HE5 9 101 110 ,000

HE6 8 102 110 ,000

HE7 5 105 110 ,000

HE8 6 104 110 ,000
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observa en las tablas 49 y 55, la misma que se muestra a continuación (no se muestra 

la información de los correos de los encuestados por obvias razones): 

Sobre la base de la estadística descriptiva realizamos el análisis de los datos 

obtenidos en la primera parte de la encuesta que planteamos a los RL-PYMES-TIC, 

en esta parte buscamos encontrar rasgos de las empresas y de cada uno de los 

Directivos de las mismas. A continuación, mostramos cada pregunta con sus 

resultados y análisis respectivos. 

Pregunta No. 2: Seleccione provincia donde está ubicada la empresa. 

Tabla 42 

Número de empresas encuestadas por provincia 

No. Provincia Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 

1 Azuay 6 5,45% 5,45% 

2 Guayas 26 23,64% 29,09% 

3 Manabí 20 18,18% 47,27% 

4 Pichincha 53 48,18% 95,45% 

5 Otros 5 4,55% 100,00% 

  Total 110 100,00%   

 

Figura 21 

Número de empresas encuestadas por provincia 
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La tabla 42 y figura 21 muestran la distribución de las empresas encuestadas por 

provincia, donde se puede notar que la mayor cantidad de empresas se encuentran 

en las provincias que tienen mayor densidad poblacional en Ecuador y, por ende, 

mayor relevancia económica a nivel del País, es así como 53 empresas encuestadas 

que representan el 48.18% pertenecen a la provincia de Pichincha; 26 empresas que 

representan el 23.64% corresponden a la provincia del Guayas; 20 de estas 

empresas, que equivalen al 18.18% están ubicadas en la provincia de Manabí; 

apenas seis empresas, equivalentes al 5.45% se ubican en la provincia del Azuay y; 

finalmente, cinco empresas, que corresponde al 4.55% están ubicada en cinco 

diferentes provincias.  

Pregunta No. 3: ¿Cuantos empleados tiene la empresa? 

Tabla 43 

Cantidad de empleados establecido por rangos 

No. Rango Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 De 09 - 49 90 81,82% 81,82% 

2 De 50 - 99 12 10,91% 92,73% 

3 De 100 y + 8 7,27% 100,00% 

  Total 110 100,00%   

 

Figura 22 

Cantidad de empleados establecido por rangos 
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Otro componente que se investigó fue la cantidad de empleados que tienen las 

empresas de TIC, de acuerdo a los rangos que se pueden observar en tabla 43 y la 

figura 22, de donde se extrae que en el rango de 09 a 49 empleados fueron 

encuestadas 90 empresas, que representan el 81.82%; en el rango de 50 a 99 

empleados se encuesto a 12 empresas que representan al 10.91% y; 100 empleados 

en adelante fueron encuestadas 8 empresas, que equivalen al 7.27%. Por lo tanto, la 

mayor cantidad de empresas de TIC en Ecuador son aquellas cuyo rango de 

empleados oscila entre 09 y 49 empleados. 

Pregunta No. 4: ¿Cuál es el volumen de ventas anual de la empresa? 

Tabla 44 

Volumen de ventas anuales de las PYMES de TIC 

No. Rango Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 De 100.001 a 1.000.000 90 81,82% 81,82% 

2 De 1.000.001 a 2.000.000 12 10,91% 92,73% 

3 De 2.000.001 a 5.000.000 8 7,27% 100,00% 

  Total 110 100,00%   

 

Tabla 23 

Volumen de ventas anuales de las PYMES de TIC 
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Sobre las ventas anuales de las PYMES de TIC investigadas, encontramos, como se 

puede observar en la tabla 44 y figura 23 que en el rango de $ 100.001 a $ 1.000.000, 

existen 90 empresas, que representan el 81.82%; en el rango de ventas de $ 

1.000.001 a $ 2.000.000, son 12 empresas, que representan el 10.91% y; en el rango 

de 2.000.001 a $ 5.000.000, hay ocho empresas, que representan al 7.27%. Se 

concluye entonces que, en el rango de $ 100.001 a $ 1.000.000, existe la mayor 

cantidad de empresas (90). 

Pregunta No. 5: ¿En qué clasificación está la empresa? 

Tabla 45 

Clasificación de las PYMES de TIC encuestadas 

No. Tipo de empresa Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 Pequeña 90 81,82% 81,82% 

2 Mediana "A" empresa 12 10,91% 92,73% 

3 Mediana "B" empresa 8 7,27% 100,00% 

  Total 110 100,00%   

 

Figura 24 

Clasificación de las PYMES de TIC encuestadas
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Como se puede observar en la tabla 45 y figura 24, las empresas, objeto de este 

estudio son la PYMES-TIC. Debido a que existe una clasificación que determina el 

tipo de empresa, dependiendo de diversas características, las empresas 

consideradas son los Pequeñas, Medianas “A” y Medianas “B” (INEC, Alcance, 2018). 

Del total de respuestas válidas en la encuesta, se determinó que 90 empresas, que 

representan el 81.82% son Pequeñas; 12 empresas, lo que representa el 10.91% son 

Medianas “A” empresas y; ocho empresas, que representan el 7.27% son Medianas 

“B” empresas. De lo que se deduce que la mayor cantidad de empresas encontradas 

en el estudio son Pequeñas. 

Pregunta No. 6: ¿A qué actividad(es) se dedica la empresa en el ámbito de las TIC? 

Tabla 46 

Actividades de las PYMES de TIC encuestadas 

No. Actividad Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 “Actividades de 

Programación informática” 22 20,00% 20,00% 

2 “Actividades de consultoría 
de informática y de gestión 
de instalaciones 
informáticas” 

27 24,55% 44,55% 

3 “Otras actividades de 
Tecnologías de la 
información y de servicios 
informáticos” 

32 29,09% 73,64% 

4 “Procesamiento de datos, 
hospedaje y actividades 
conexas” 

10 9,09% 82,73% 

5 “Portales web” 19 17,27% 100,00% 

  Total 110 100,00%   
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Figura 25 

Actividades de las PYMES de TIC encuestadas 

 

En la tabla 46 y figura 25, las actividades que desarrollan las PYMES de TIC son tan 

diversas y variadas, además están reguladas por la Clasificación Internacional 

Industrial Uniforme (CIIU), de acuerdo a esa clasificación y tomando como referencia 

los datos de la tabla 46, los resultados nos dicen que 22 empresas, que representan 

el 20% se dedican a la Actividad de programación informática; 27 empresas, que 

equivalen al 24.55% se dedican a “actividades de consultoría de informática y de 

gestión  de instalaciones informáticas”; 32 PYMES de TIC, que representan al 29.09% 

están dedicadas a “Otras actividades de tecnologías de la información y servicios 

informáticos”; 10 empresas, que representan al 17.27% se dedican a la actividad de 

“Procesamiento de datos, hospedaje y actividades conexas” y; 19 PYMES de TIC, 

equivalentes al 17.27%, se dedican a la actividad de “Portales web”. Por lo tanto, la 

actividad a la que mayormente se dedican las PYMES de TIC es la de Otras 

actividades de Tecnologías de la información y servicios informáticos y; la menor 

actividad a la cual se dedican las PYMES de TIC es la de Procesamiento de datos, 

hospedaje y actividades conexas. 

Pregunta No. 7: ¿Cuántos años tiene la empresa en el mercado? 
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Tabla 47 

Cantidad de años en el mercado de las PYMES de TIC 

No. Tiempo en el mercado Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 De 01 a 10 años 64 58,18% 58,18% 

2 De 11 a 20 años 37 33,64% 91,82% 

3 De 21 a 30 años 8 7,27% 99,09% 

4 De 31 y más años 1 0,91% 100,00% 

  Total 110 100,00%   

 

Figura 26 

Cantidad de años de las PYMES de TIC en el mercado 

 

Según los resultados que se pueden observar en la tabla 47 y figura 26, las empresas 

de TIC consultadas presentaron los siguientes rangos de años de servicios en el 

mercado: e 01 a 10 años se encuentran 64 empresas, que equivale al 58.18%; de 11 

a 20 años fueron encuestadas 37 empresas, que representan el 33.64%; de 21 a 30 

años existen ocho empresas, correspondiente a 7.27% y; de 31 y más años en el 

mercado existe una empresa, que representa el 0.91%. Los resultados logrados 

permiten concluir que, la mayor cantidad de empresas (64) están en el mercado en el 

rango de 01 a 10 años. 

Pregunta No. 8: ¿En qué nivel la empresa tiene definida su estructura orgánica, en 

la cual haya declarado su visión, misión, valores, funciones, entre otros? 
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Tabla 48 

Cantidad de empresas con estructura orgánica definida 

No. Estructura orgánica Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 Parcialmente definida 72 65,45% 65,45% 

2 Totalmente definida 28 25,46% 90,91% 

3 No tiene estructura 
orgánica 10 9,09% 100,00% 

  Total 110 100,00%   

 

Figura 27 

Cantidad de empresas con estructura orgánica definida 

 

Como parte de la Gestión estratégica de una empresa, en donde se define, la misión, 

visión, estrategias y planes de acción, entre otros (Aktan, 2008; Dogan, 2015), para 

concordar con ese criterio, consultamos a los encuestados sobre el nivel de estructura 

que tienen las empresas. Los resultados que se muestran en la tabla 48 y figura 27, 

se obtuvo las respuestas de 72 encuestados, que representa el 65.45%, que su 

estructura orgánica está parcialmente definida; 28 empresas respondieron que su 

estructura orgánica está totalmente definida y; diez empresas, que representan el 

9.09% expresaron que no tienen estructura orgánica. 
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La tabla 49 muestran resultados de las características de las empresas. 

Tabla 49 

Resumen de las Características de las PYMES de TIC 

Preguntas Respuestas Número Porcentaje 
2. Provincia donde está 
ubicada la empresa     

  
Azuay 
Guayas                                    

6 
26 

5,45% 
23,64% 

  Manabí 20 18,18% 

  Pichincha 53 48,18% 

  Otras 5 4,55% 

  Total: 110 100,00% 

3. Número de empleados  
 

  

  De 9 a 49 90 81,82% 

  De 50 a 99 12 10,91% 

  De 100 a 199 8 7,27% 

  Total: 110 100,00% 

4. Volumen de venta anual  
 

  

  De $ 100.000 a $ 1.000.000 90 81,82% 

  
De $ 1.000.001 a $ 
2.000.000 

12 10,91% 

  
De $ 2.000.001 a $ 
5.000.000 

8 7,27% 

  Total: 110 100,00% 

5. Clasificación está la 
empresa  

 
  

  Pequeña empresa 90 81,82% 

  Mediana "A" empresa 12 10,91% 

  Mediana "B" empresa 8 7,27% 

  Total: 110 100,00% 

6. Actividades a que se 
dedica la empresa  

 
  

  

“Actividades de 
programación informática” 

22 20,08% 

  

“Actividades de consultoría 
de informática y de gestión 
de instalaciones 
informáticas” 

27 24,71% 

  

“Otras actividades de 
tecnología de la información 
y de servicios informáticos” 

32 29,09% 

  

“Procesamiento de datos, 
hospedaje y actividades 
conexas” 

10 9,09% 

  “Portales web” 19 17,27% 

  Total: 110 100,00% 
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Tabla 49 

Resumen de las Características de las PYMES de TIC (continuación) 

7. Antigüedad de la empresa       

  De 1 a 10 años 64 58,18% 

  De 11 a 20 años 37 33,64% 

  
Más de 20 años 
De 31 y más años 

8 
1 

7,27% 
0,91% 

  Total: 110 100,00% 

8. Estructura orgánica de la 
empresa   

    

  Parcialmente definida 72 65,45% 

  Totalmente definida 28 25,46% 

  No tiene estructura orgánica 10 9,09% 

  Total: 110 100,00% 

 

En la tabla 49, donde se muestra en resumen los resultados de las preguntas 2 hasta 

la 8, relacionado con las características de las PYMES-TIC encuestadas. Se puede 

observar los resultados de la ubicación geográfica, número de empleados, volumen 

de ventas anuales, el tipo o clasificación, la actividad específica, antigüedad y la 

estructura orgánica de un total de 110 PYMES-TIC encuestadas en el presente 

estudio. Las preguntas formuladas sobre las PYMES de TIC, ubicadas en la geografía 

de la República del Ecuador, buscaban conocer a estas empresas, cuyas actividades 

tienen que ver con las Tecnologías de la Información.  

4.4.2. Resultados de las características de los representantes legales de las 

empresas 

Pregunta No. 11: ¿Cuál es su género? 

Tabla 50 

Género del representante legal de las PYMES de TIC 

No. Género Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 Masculino 70 63,64% 63,64% 

2 Femenino 40 36,36% 100,00% 

  Total 110 100,00%   
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Figura 28 

Género del representante legal de las PYMES de TIC 

 

Cuando se consultó por el género de los representantes legales que dirigen las 

empresas de TIC, tal como se puede observar en la tabla 50 y figura 28, obtienen 

como que 70 representantes legales, de igual número de empresas, que representan 

el 63.64% son de género masculino y; 40 representantes legales de 40 empresas, 

que representan el 36.36% son de género femenino. Por lo tanto, se concluye que, la 

mayoría de representantes legales son de género masculino, habiendo una gran 

cantidad del género femenino, lo que en décadas anteriores no era habitual en las 

empresas.  

Pregunta No.12: ¿Cuál es la denominación del cargo del representante legal de la 

empresa? 

Tabla 51 

Denominación del cargo del representante legal de PYMES de TIC 

No. Denominación del cargo Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 Gerente 90 81,82% 81,82% 

2 Presidente  12 10,91% 92,73% 

3 Director 8 7,27% 100,00% 

  Total 110 100,00%   
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Figura 29 

Denominación del cargo del representante legal de PYMES-TIC 

 

La denominación del cargo del representante legal es variada, tal como se puede 

apreciar en la tabla 51 y figura 29, la misma responde a normativas internas de las 

empresas, en ese sentido 90 empresas, que representan el 81.82% han denominado 

como Gerente al cargo de su representante legal; 12 empresas, que corresponde al 

10.91% le han llamado como presidente a la denominación del cargo de su 

representante legal y; 8 empresas (7,27%) le denominan director al cargo del 

representante legal. Por lo tanto, la denominación del cargo más util izada es de 

Gerente. 

Pregunta No. 13: ¿Qué tiempo tiene en el cargo el representante legal? 
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Tabla 52 

Tiempo en el cargo del representante legal de PYMES de TIC 

No. Tiempo en el cargo Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 De 01 a 10 años 78 70,91% 70,91% 

2 De 11 a 20 años 28 25,45% 96,36% 

3 De 21 y más años 4 3,64% 100,00% 

  Total 110 100,00%   

 

Figura 30 

Tiempo en el cargo del representante legal de PYMES de TIC 

 

La función desempeñada por los directivos puede durar una o más períodos 

dependiendo de la normativa de cada empresa o puede ser indefinida, muchas veces 

cuando los directivos son los propios dueños de dichas organizaciones. Según lo que 

se muestra en la tabla 52 y figura 30, la duración en el cargo estuvo en el rango de 

01 a 10 años hay 78 directivos de igual número de empresas, que es equivalente al 

70.91% de esas empresas; en el rango de 11 a 20 años hay 28 directivos de 28 

empresas, que representan el 25.45% y; en el rango de 21 y más años hubo cuatro 

directivos de igual número de empresas, que representan el 3.64%. Por lo tanto el 

mayor rango de tiempo de duración en el cargo de las PYMES de TIC es de 01 a 10 

años. 
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Pregunta No. 14: ¿De qué carrera profesional es graduado el representante legal de 

la empresa? 

Tabla 53 

Carrera profesional de donde proviene el representante de la empresa 

No. Carrera Profesional Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 TI 38 34,55% 34,55% 

2 Ingeniería 34 30,91% 65,45% 

3 Administración 25 22,73% 88,18% 

4 Economía 8 7,27% 95,45% 

5 Contabilidad 4 3,64% 99,09% 

6 Derecho 1 0,91% 100,00% 

  Total 110 100,00%   

     

Figura 31 

Carrera profesional de donde proviene el representante de la empresa 

 

De acuerdo los resultados que se observan en la tabla 53 y figura 31, las empresas 

de TIC están dirigidas por profesionales provenientes de diversas carreras y áreas 

académicas y profesionales,  en tal sentido se obtuvo que 38 profesionales de TI 

(dirigen igual cantidad de empresas), que corresponden al 34.55%; 34 empresas, que 

representan el 30.91% son dirigidas por profesionales graduados en las carreras de 

las Ingenierías; 25 profesionales graduados en administración, que corresponden al 

22.73% dirigen a 25 empresas de TIC; valores más bajos como 8, 4 y 1 que 

corresponden al 7.27%, 3.64% y 0.91%, son graduados de Economía, Contabilidad y 



160 
 

Derecho respectivamente, que dirigen a las PYMES de TIC encuestadas. Se concluye 

que, las TI aportan con el mayor número de directivos de las PYMES  de TIC en 

Ecuador y el menor número corresponde a una empresa que es dirigida por un 

profesional de la carrera de Derecho. 

Pregunta No. 15: ¿Cuál es la formación académica del representante legal de la 

empresa? 

Tabla 54 

Formación académica del representante legal de la empresa 

No. Formación académica Frecuencia  Porcentaje % Acumulado 
1 Universitaria (pregrado) 69 62,73% 62,73% 

2 Posgrado 41 37,27% 100,00% 

  Total 110 100,00%   

 

Figura 32 

Formación académica del representante legal de la empresa 

 

La formación que tenga el ejecutivo de una empresa es importante para la marcha y 

funcionamiento de la misma, por eso en la encuesta de preguntó a sobre la formación 

académica de los directivos de las PYMES de TIC, en ese sentido, según se muestras 

en la tabla 54 y figura 32, 69 directivos, que representan el 62.73% manifestaron haber 

obtenido una formación de pregrado y; 41 ejecutivos, que corresponden al 37.27% 
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respondieron haber alcanzado formación en posgrado. Por lo que, se concluye que 

los ejecutivos de las empresas han alcanzado una formación académica adecuada 

para estar al frente dirigiendo una empresa. 

A continuación, en la tabla 55, aparecen los resultados las características de los RL-

PYMES-TIC consideradas en el presente estudio. 

Tabla 55 

Características de los representantes legales de las PYMES de TIC 

Pregunta Respuestas Numero Porcentaje 
9. Género     

  Masculino 70 63,64% 
  Femenino 40 36,36% 

  Total: 110 100,00% 
10. Cargo del representante 
legal de la empresa 

    

  Gerente 90 81,82% 
  Presidente 12 10,91% 
  Director 8 7,27% 

  Total: 110 100,00% 
11. Tiempo en el cargo    

  De 1 a 10 años 78 70,91% 
  De 11 a 20 años 28 25,45% 
  De 21 y más años 4 3,64% 

  Total: 110 100,00% 
12. Carrera profesional de la 
cual es graduado    

  Tecnologías de la información 38 34,55% 
  Ingeniería 34 30,91% 
  Administración 25 22,73% 
  Economía 8 7,27% 
  Contabilidad 4 3,64% 
  Derecho 1 0,91% 

  Total: 110 100,00% 
13. Formación Académica     

  Pregrado 69 62,73% 
  Postgrado 41 37,27% 

  Total: 110 100,00% 

 

En la tabla 55 se puede observar los resultados de las preguntas 9 hasta la 13, donde 

se muestra las características de los Representantes Legales de las PYMES de TIC.  

Los resultados que se muestran son del género, denominación del cargo, tiempo en 
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el cargo, carrera profesional de la cual proviene y la formación académica o nivel de 

escolaridad. Por lo tanto, lo que se buscó a través de las preguntas de la 9 a l 13 fue 

identificar las características de quienes dirigen o están al frente de las empresas de 

TIC. 

4.4.3. Resultados del modelo 

El creador del análisis de “senderos o rutas” (Wright, 1934) fue Wright en 1921, 

proviene del campo de las ciencias naturales y su uso se ha extendido a casi todas 

las áreas. Es una técnica muy similar al análisis de regresión que estudia efectos 

directos e indirectos en conjunto de variables observables. Involucra la estimación de 

relaciones causales entre variables observadas, el dato básico es la covarianza (datos 

estandarizados incluye la correlación). Una correlación sustancial indicaría relación 

causal, las variables pueden también asociarse de manera que no tenga causalidad. 

Una unión causal es una relación de causa-efecto de una variable sobre otra, y se 

representa por flechas, una relación de causalidad es cuando una variable influye en 

otra, de tal manera que una modificación en la primera produce una modificación en 

la segunda. 

Los modelos de senderos intentan explicar por qué las variables observables están 

correlacionadas, parte de esta explicación puede suponer efectos causales, además, 

podría reflejar una presunta de no causalidad, como una falsa asociación entre 

variables observadas debido a causas comunes. La finalidad del análisis de senderos 

o rutas es estimar aspectos causales versus no causales de correlaciones 

observadas. 

Para la estimación de los parámetros del modelo se utilizó el método de mínimos 

cuadrados generalizados; estos valores se interpretan en forma similar a los 

coeficientes de regresión e indican la influencia de las variables independiente a las 

dependientes.  

En la figura 33 se puede observar el Modelo como resultado de la aplicación del  

modelo senderos (Wright, 1934) o regresiones estructurales. A continuación, se 

explican los factores y las variables tanto independientes, como dependientes que 

participan en dicho modelo. 
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Figura 33 

Modelo estimado mediante modelo de senderos o rutas  

 

Como se puede observar en la figura 33, los factores “Orientación al cliente” (0.61), 

“Liderazgo” (0.21) influyen positivamente en la GC, a diferencia del factor 

“Compromiso de las personas” (-0.03), “Productos y servicios” (0.07) y “Mejora 

continua” (0.11) que no influyen o tienen baja influencia. Por lo tanto, de las cinco 

hipótesis declaradas, dos influyen, esto es: HE1.1 (061), que representa a 

“Orientación al cliente” y HE1.2 (021), que representa “Liderazgo”,  son hipótesis que 
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influyen positivamente en la GC, y tres hipótesis que no influyen o tienen una 

influencia muy baja, esto es: HE1.3 (-0.03), que representa a “Compromiso de las 

personas”, HE1.4 (0.07), representa a “Productos y servicios”  y HE1.5 (0.11), que 

equivale a “Mejora continua”, son hipótesis que no influyen o que influyen muy poco 

en la GC. Por lo tanto, las hipótesis HE1.1 y HE1.2, son hipótesis que se aceptan y 

las hipótesis HE1.3, HE1.4 y HE1.5 son hipótesis que se rechazan. Ver tabla 56. 

En la figura 33, los factores “Estrategia de innovación” (0.61), “Gestión de 

conocimiento” (0.26), “Cultura Innovadora” (0.30) y “Tecnología para innovación” 

(0.20) influyen positivamente en la GI, a diferencia del factor “Aprendizaje 

organizacional” (-0.07) que no influye o tiene muy poca influencia. De tal manera que, 

de las cinco hipótesis relacionadas con la GI, cuatro influyen positivamente, esto es: 

HE2.1 (0.61), que representa a “Estrategia de innovación”, HE2.2 (0.26), que equivale 

“Gestión del conocimiento”, HE2.4 (0.30), que representa a “Cultura Innovadora” y 

HE2.5 (0.20), que representa a “Tecnología para innovación”, son hipótesis que 

influyen positivamente en la GI, y una hipótesis, HE2.3 (-0.07), que representa a 

“Aprendizaje organizacional”, que no tiene influencia o que su influencia no es 

significativa en la GI. De tal manera que, las hipótesis HE2.1, HE2.2, HE2.4 y HE2.5, 

son hipótesis que se aceptan y HE2.3 es una hipótesis que se rechaza. Ver tabla 56. 

En la figura 33 se puede observar que los factores “Cultura organizacional” (0.60), 

“Gestión de riesgos” (0.34), “Infraestructura de TIC” (0.26) y “Comunicación 

organizacional” (0.14) influyen positivamente en la GE, a diferencia del factor 

“Planificación organizacional” (0.03) que no influye en la GE. Por lo tanto, de las cinco 

hipótesis que se relacionan con las GE, cuatro influyen positivamente en la GE, esto 

es: HE3.1 (0.60), que representa a “Cultura organizacional”, HE3.3 (0.34), que 

equivale a “Gestión de riesgos”, HE3.4 (0.26), que representa a Infraestructura de TIC 

y HE3.5 (0.14), que representa a “Comunicación organizacional” influyen 

positivamente en la GE y una hipótesis, que es: HE3.2 (0.03), que representa a 

“Planificación organizacional”  no tiene influencia o su influencia es mínima en la GE. 

De tal manera que, hipótesis como HE3.1, HE3.3, HE3.4 y HE3.5 se aceptan y HE3.2 

se rechaza. Ver tabla 56. 

En la figura 33 podemos observar que, las variables independientes “Gestión de la 

calidad” (0.66), “Gestión de la innovación” (0.40) y “Gestión estratégica” (0.45) 
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influyen positivamente en la variable dependiente PR-PYMES-TIC. Por lo tanto, de 

las tres hipótesis que se forman a partir de las variables independientes y se 

relacionan con la variable dependiente influyen positivamente en la PR, esto es: H4 

(0.66), que representa a “Gestión de la calidad”, H5 (0.40), que representa a “Gestión 

de la innovación” y H6 (0.45), que representa a la “Gestión estratégica” tienen una 

influencia positiva en PR-PYMES-TIC. Por lo tanto, las hipótesis HE4, HE5 y HE6, 

son hipótesis que se aceptan. Ver tabla 56.  

Tabla 56 

Lista de hipótesis que soportan el modelo conceptual 

Nro. Hipótesis Valor Condición Calificacion 

1 HE1.1 0.61 Influye Aceptada 

2 HE1.2 0.21 Influye Aceptada 

3 HE1.3 -0.03 No influye Rechazada 

4 HE1.4 0.07 No influye Rechazada 

5 HE1.5 0.11 No influye Rechazada 

6 HE2.1 0.61 Influye Aceptada 

7 HE2.2 0.26 Influye Aceptada 

8 HE2.3 -0.07 No influye Rechazada 

9 HE2.4 0.30 Influye Aceptada 

10 HE2.5 0.20 Influye Aceptada 

11 HE3.1 0.60 Influye Aceptada 

12 HE3.2 0.03 No influye Rechazada 

13 HE3.3 0.34 Influye Aceptada 

14 HE3.4 0.26 Influye Aceptada 

15 HE3.5 0.14 Influye Aceptada 

16 HE4 0.66 Influye Aceptada 

17 HE5 0.40 Influye Aceptada 

18 HE6 0.45 Influye Aceptada 

19 HE7 0.76 Influye Aceptada 

20 HE8 0.80 Influye Aceptada 
 

Tal como podemos observar en la tabla 56, de 20 hipótesis declaradas en la presente 

investigación han sido aceptadas 15 por su nivel de influencia en las relaciones del 
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modelo, lo que constituye un 75% y 5 de las hipótesis han sido rechazadas, lo que 

representa un 25% que no influye en sus relaciones del modelo. Estos valores indican 

una alta aceptación y por lo tanto, abona positivamente a la validez del instrumento y 

del modelo propuesto. 

También se puede ver en la tabla 56 que la Productividad  tiene influencia afirmativa 

en la rentabilidad ( 0.76 ) y la SC (0.80). De tal manera que, los hipotesis HE7 (0.76) 

y HE8 (0.80) son hipotesis aceptadas. Ver tabla 56. 

Esto es, que la percepción que los entrevistados tienen del nivel de influencia de 

“Gestión de la Calidad”, “Gestión de la Innovación” y “Gestión estratégica” en la PR-

PYMES- TIC es directa, esto nos permite entender que a mayor puntuación en los 

niveles de Gestión será mayor la puntuación en la PR-PYMES-TIC. Si las empresas 

realizan buenas acciones en calidad, innovación y estratégicas influyen positivamente 

en la productividad. 
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CAPÍTULO 5. CONSIDERACIONES FINALES 

5.1. Introducción 

En la parte final de este estudio buscamos establecer la propuesta para la solución 

del problema o de los problemas planteados, de tal manera que esta investigación 

pueda llegar a dar respuestas a dichos problemas encontrados, unido a la propuesta, 

también presentamos los beneficios de la propuesta, las limitaciones, futuras 

investigaciones, y los aportes que desde este trabajo entregamos a la literatura, a la 

academia y a las empresas (PYMES de TIC). 

En síntesis, la organización de este capítulo queda establecida así: en la sección  5.2 

se explica la propuesta y se la justifica a través de la literatura consultada; en la 

sección  5.3 se presentan los beneficios que se pueden obtener de este trabajo; en la 

sección   5.4 se exponen las limitaciones que se ha tenido para realizar la presente 

investigación; la sección 5.5 se expone futuras líneas de investigación que surgen del 

nivel al cual se ha llegado en este trabajo y lo que hace falta para completarlo; los 

aportes de esta investigación se exponen en la sección 5.6, donde damos a conocer 

cómo aportamos a la literatura, a la academia y a las empresas (PYMES  de TIC). 

5.2. Propuesta para la solución del problema 

Con el transcurrir de los años, las PYMES han sido vistas durante mucho tiempo como 

una fuente importante de creación de empleo y crecimiento de la producción (Birch, 

1981; Criscuolo et al., 2014; Hijzen et al., 2010; OECD, 2002). Cuando hacemos 

referencia a investigaciones realizadas en el Reino Unido, encontramos que más del 

70% de crecimiento del empleo entre 2010 y 2016 se ubicó en las PYMES. Se marca 

sin embargo, una preocupación contrapuesta ya que la productividad que se refleja 

en estas empresas es baja (Ardanaz-Badia et al., 2017). 

Ha surgido una serie de criterios y evidencias convergentes que muestran que las 

empresas que se dedican a un uso más extenso de la recopilación y el análisis de 

datos, el establecimiento de objetivos y las prácticas de recursos humanos centradas 

en el rendimiento son mayormente productivas y tienen más  niveles de crecimiento 
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de la productividad que empresas con menos de estas prácticas formales de gestión 

(Bloom & Scur, 2014). 

La manera cómo impactan las prácticas formales de gestión en el rendimiento de las 

PYMES han sido investigadas explícitamente por Broszeit, Frisch, Görg, & Laible 

(2016), los mismos descubren que tales prácticas tienen un efecto positivo, pero que 

es más débil que el que se encuentra en las empresas más grandes. Los estudios 

que existen han utilizado calificaciones subjetivas de desempeño proporcionadas por 

los mismos encuestados que informan sobre el uso de prácticas de gestión por parte 

de la empresa. En los resultados de diferentes investigaciones se descubren  

asociaciones positivas entre el uso de prácticas de gestión formales y el desempeño 

de las PYMES (Lai et al., 2016; Sheehan, 2014; Wu et al., 2015). 

En los resultados de las investigaciones de Forth & Bryson (2019), se encuentra que 

hay menos probabilidades que las PYMES utilicen prácticas formales de gestión que 

las empresas más grandes, incluso después de controlar otros factores. No obstante, 

tales prácticas al parecer tienen beneficios que se pueden demostrar por parte de las 

PYMES que las utilizan. Estos resultados están alineados con otras pruebas 

cuasiexperimentales y experimentales que apuntan a un vínculo causal entre el uso 

más extenso de las prácticas formales de gestión y el rendimiento de la empresa 

(Bloom & Scur, 2014). 

Por otra parte, Forth & Bryson (2019), amplían la creciente evidencia que sostiene 

que los beneficios de las prácticas formales de gestión en grandes empresas  y 

agregan mayor peso a las iniciativas de políticas que buscan alentar a las PYMES a 

mejorar sus habilidades y capacidades para gestionar. 

Una vez realizada la exploración de la literatura presentada en los anteriores párrafos 

hemos tomado lo pertinente respecto a la propuesta que estamos presentando. Por 

lo tanto, estamos conscientes de que las empresas de manera general, independiente 

de su tamaño, montos de compras, montos de ventas, actividades específicas, 

número de empleados, cantidad de clientes y de proveedores, etc. requieren de un 

ordenamiento interno en sus instalaciones para a partir de esa organización interna 

que se puede expresar en la misión, visión, objetivos, declaración de valores, etc. 

poder ser una empresa competitiva  y buscar la productividad organizacional y de 

todos sus colaboradores. Por lo tanto, estamos en la convicción que una empresa 
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debidamente estructurada y organizada puede alcanzar altos niveles de 

competitividad y productividad mucho mayor de aquellas que no la tienen. 

Por lo expresado, el modelo que estamos proponiendo, cubre diversas áreas de la 

empresa, en este caso, de las PYMES de TIC, hacia la cual está dirigida la presente 

investigación. Las áreas que se cubre con el presente modelo tienen que ver con 

parámetros que son necesarios y que muchas veces son considerados de manera 

aislada en las empresas, en el presente trabajo se las integra porque pueden ser 

factor de mejoramiento para las mismas. Esos componentes principales del modelo 

son: GC, GI, GE y PR (de las PYMES de TIC), cada una de estas variables con sus 

respectivas dimensiones o factores. Además, se incluye componentes importantes 

para las empresas como son la RE y la SC, tratados en extenso en otros apartados 

de este documento. 

Se propone un modelo conceptual corporativo formado por cuatro componentes 

principales, cada uno de los mismos está constituido por sus respectivos elementos 

o factores. Los componentes del modelo en su forma más amplia son: GC, GI  y  GE, 

que son las variables independientes y PR-PYMES-TIC, que es la variable 

dependiente. Cada uno de estos componentes anotados tiene sus propios 

componentes o factores que aportan, y que unidos a las variables independientes y 

variable dependiente forman el modelo conceptual corporativo para las PYMES que 

originan el presente estudio.  

Por eso el presente modelo plantea no solo el modelo como tal, sino que 

consideramos también otros componentes que pueden ser de atención e interés para 

que las PYMES-TIC, motivos de este estudio, cuenten con herramientas o 

instrumentos de trabajo válidos para hacer de las actividades que desarrollan más 

armónicas, compactas y estructuradas, y a través de esa organización puedan ser 

más competitivas y productivas que organizaciones de actividades similares. Por lo 

tanto, procuramos conjuntamente con el modelo, darle un valor agregado de 

organización y planificación con principios de GC, GI y GE, que redundará en mayores 

beneficios para las empresas, a través de una mayor competitividad y productividad 

de la misma. 

El modelo que se está proponiendo se ve reflejado en las figuras 3 y 4. en la figura 3 

se plantea el modelo en su forma original, en la figura 4 se está planteando el modelo 
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con sus respectivas hipótesis que surgen de las variables y relaciones entre las 

mismas. Una vez que se fue aplicado el instrumento de medición a los encuestados 

y los datos obtenidos fueron debidamente analizados y procesados y una vez que se 

determinó las hipótesis que no influyen o influyen poco, esto es: HE1.3, HE1.4, HE1.5, 

HE2.3 y HE3.2, el modelo propuesto inicialmente altera en parte su estructura original, 

por lo tanto, lo presentamos con todas la hipótesis que influyen positivamente y se 

puede observar en la figura 34. 

Figura 34 

Modelo final depurado con variables/hipótesis aceptadas 
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Como se puede observar en la figura 34, se muestra el modelo final depurado, sin los 

o factores e hipótesis que no influyen o influyen poco en sus relaciones con los 

componentes o variables del modelo original. 

5.3. Beneficios que aporta la propuesta 

Los beneficios que aporta la propuesta como es este Modelo corporativo son los 

siguientes: 

- Flexibilidad: Es un modelo flexible, ya que algunos (no todos) de sus 

componentes (factores) pueden ser eliminados o adicionados otros y la 

estructura general como tal del modelo no va a cambiar. De igual manera, 

tampoco cambiarán los objetivos del modelo. Para una mejor explicación, 

expresamos que seguirá siendo un modelo corporativo basado en GC, GI y GE 

para las PYMES de TIC. Que busca a través de esas tres variables 

mencionadas encontrar la PR-PYMES-TIC. Flexible, porque independiente de 

la productividad como VD y parte integrante del modelo, la misma no cambiará. 

Flexible en función que se está realizando el modelo para PYMES, también se 

puede aplicar a grandes empresas de TIC, que tengan debilidades en su 

estructuración pueden utilizar este modelo como eje organizacional. La 

flexibilidad es una de las características de los modelos (Davis, 1990; Nguyen 

et al., 2018), estos autores tratan a la flexibilidad de los modelos o modelos 

flexibles en sus investigaciones. 

- Universalidad: La gestión de la calidad, la gestión de la innovación, la gestión 

estratégica y la productividad son temas tratados y requeridos por empresas 

universalmente, de allí que, si bien es cierto que, la investigación se ha 

desarrollado en PYMES de TIC de Ecuador, se puede proponer en cualquier 

PYMES de TIC de cualquier país de América o en cualquiera de la geografía 

mundial. De igual manera el modelo puede ser utilizado por empresas que se 

dediquen a actividades que no correspondan necesariamente al sector de las 

TIC. 

- Ejecutividad: Porque es un modelo que sirve a los ejecutivos, gerentes o 

representantes legales de la PYMES de TIC para su gestión empresarial, 

basado en los pilares de la calidad, innovación y la estrategia organizacional, 
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ya que quienes ejercen el liderazgo de las empresas buscan preferentemente 

la competitividad y productividad de las organizaciones que ellos dirigen. 

- Investigación: Favorece a la investigación, ya que a partir del presente trabajo 

se podría investigar otros factores de GC, GI y GE que favorezcan a la 

productividad de las PYMES de TIC. También, porque nos permite identificar 

la realidad de estas empresas y el uso que hacen de la calidad, innovación y 

gestión estratégica para mejorar sus empresas. Generalmente todo trabajo de 

investigación es perfectible, en función de que no es perfecto y que puede tener 

vacíos que puede ser cubiertos por otros investigadores. 

5.4. Limitaciones 

Generalmente las investigaciones como ésta se ven avocadas a varias limitaciones, 

que pueden ser propias del investigador o ajenas  a los propósitos que él tenga. En 

el presente trabajo a pesar de esas limitaciones se logró el apoyo de varios 

representantes legales de las PYMES de TIC que responsablemente respondieron la 

encuesta. Se pudo establecer que las limitaciones que tuvo el presente trabajo fueron: 

- No poder cubrir la encuesta con un número mayor de empresas para que la 

muestra sea más representativa; 

- No poder haber entrevistado a un mayor número de gerentes para explicarles 

de manera personal el objetivo del trabajo; 

- La encuesta está únicamente dirigido a los gerentes de las empresas y no a 

otros funciones representativas de las mismas, que pudieran aportan con 

información valiosa de las PYMES  de TIC; 

- Poco tiempo para esperar las respuestas del cuestionario aplicado. 

5.5. Investigaciones futuras 

Las investigaciones futuras que pueden abrirse campo a partir de este trabajo, son 

las siguientes: 

- Estudios que involucren a las grandes empresas de TIC; 

- Estudios que involucren y planteen soluciones a las pequeñas empresas de 

TIC; 
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- Realizar el estudio incluyendo a otros ejecutivos de las organizaciones de TIC, 

para que no solo sea el gerente o representante legal; 

- Involucrar en el estudio a organizaciones de otros sectores (servicios, salud, 

agroindustria, manufacturas, etc.) 

- Realizar el mismo estudio en otros países, especialmente en América Latica, 

zona geográfica carente de estos estudios (según revisión de la literatura 

realizada). 

5.6. Aportes 

5.6.1. A la literatura 

Para poder expresar de cómo y qué aporta a la literatura esta investigación, debemos 

empezar manifestando que se realizó una revisión de la literatura para poder 

identificar trabajos como éste se han realizado anteriormente, de esa revisión 

podemos manifestar que existe muy poca literatura sombre las PYMES de TIC, lo que 

nos otorgó la posibilidad de cubrir un vacío existente en la Literatura y tener los 

elementos para poder continuar y terminar esta investigación. Este estudio involucra 

a componentes como la “Gestión de la calidad”, “Gestión de la innovación”, “Gestión 

estratégica”, Productividad, Rentabilidad y Satisfacción, además de otros 

componentes que son factores de la Calidad, Innovación y Estrategia, que le dan un 

valor al trabajo y aporte a la literatura, ya que muchos de estos componentes han sido 

parte de estudios y publicaciones por parte de diferentes investigadores, pero que lo 

han realizado  de manera individual y no de forma integrada como lo presentamos en 

este trabajo. Otro aporte a la literatura en este trabajo consiste en haber creado un 

modelo que incorpora a los componentes nombrados, haber publicado hasta ahora 

un artículo científico de los resultados de la investigación en una revista científica 

indexada a Scopus y, finalmente haber identificado que las PYMES de TIC requieren 

de incorporar como parte de su funcionamiento a disciplinas como la “Gestión de la 

calidad”, “Gestión de la innovación”, “Gestión estratégica”, Productividad, 

Rentabilidad, etc., para poder optimizar sus procesos y obtener mayor productividad 

y Rentabilidad. 

Los aportes a la literatura en esta investigación son los siguientes: 
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- Haber realizado un estudio del cual no se tiene antecedentes previos; 

- Haber integrado a varias disciplinas en una sola investigación, como la  

“Gestión de la calidad”, “Gestión de la Innovación”, “Gestión estratégica”, 

Productividad, Rentabilidad, entre otros; 

- Haber creado el modelo corporativo para las PYMES de TIC con los 

componentes antes mencionados; 

- Publicación hasta ahora de un artículo en una revista científica indexada a 

Scopus. 

5.6.2. A la academia 

Esta investigación, como es obvio poder advertirlo no cubre todos los requerimientos 

que puedan tener las PYMES de TIC, más aún, teniendo en consideración que no 

todos los factores de “Gestión de la calidad”, “Gestión de la Innovación” y “Gestión 

estratégica” fueron considerados en el presente estudio. Además, se ha indicado en 

la sección respectiva las limitaciones y futuras líneas de investigación que hemos 

precisado. Por lo tanto, a más de lo señalado, y partiendo de la base de la publicación 

realizada, académicos e investigadores pueden iniciar nuevas investigaciones, que 

permite descubrir e incrementar los conocimientos en esta temática investigada. 

5.6.3. A las empresas 

El estudio es importante para las empresas, en relación a que no se ha encontrado 

trabajos similares, según la revisión de la literatura que se ha podido realizar. El 

modelo que se propuso inicialmente, ha tenido algunos cambios para su presentación 

final, lo que significa que ha sido depurado tras haber pasado por un rigor investigativo 

y métodos estadísticos adecuados y por tener el antecedente de que una primera 

publicación se ha podido realizar como resultado del trabajo desarrollado. Además, el 

modelo que se construyó, es flexible, lo que significa que puede ser adaptado y 

adoptado por las empresas en función de sus propias necesidades y requerimientos. 

Lo que quiere decir que, algunos componentes del modelo pueden ser reemplazados 

por otros y cubrir las expectativas específicas de los ejecutivos de las PYMES de TIC. 
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CONCLUSIONES 

Una vez finalizada esta investigación en todas sus etapas, a partir de los objetivos e 

hipótesis presentados al inicio de este estudio, nos permitimos presentar las 

respectivas conclusiones, que en lo posible se busca sean motivo de trabajos futuros 

por parte de investigadores (Docentes y Estudiantes) y de la aplicación del modelo 

por parte de Profesionales y de Directivos de las empresas. Para cada una de las 

conclusiones, presentaremos previamente cada uno de los objetivos planteados, de 

igual manera presentamos las conclusiones de las hipótesis presentadas al inicio de 

este trabajo. 

Conclusiones sobre la base de los objetivos propuestos: 

OG: “Elaborar un modelo conceptual corporativo, basado en gestión de la calidad, 

gestión de la innovación y gestión estratégica, para la productividad de las Pequeñas 

y Medianas Empresas del sector de las Tecnologías de la Información y 

Comunicación”. 

- Se elaboró un modelo conceptual corporativo, cuyos componentes fueron 

diferentes principios o factores de “Gestión de la calidad”, “Gestión de la 

Innovación” y “Gestión estratégica”, los mismos que al estar interrelacionados 

promueven la Productividad de las PYMES-TIC que se encuentran localizadas 

en Ecuador.  

OE1: Determinar los factores de “gestión de la calidad, gestión de la innovación y 

gestión estratégica que se adaptan al modelo conceptual corporativo, basado en 

gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica para la 

productividad de las PYMES de TIC”. 

- Se determinó mediante la revisión de la literatura (Giménez et al., 2014; ISO, 

2015; Okolie et al., 2018; Soltani et al., 2018; Torres & Luna, 2017), los 

principales factores de “Gestión de la calidad”, “Gestión de la innovación” y 

“Gestión estratégica” más adaptables al modelo y sobre todo, más adaptables 

al funcionamiento de las PYMES  de TIC, buscando fundamentalmente que no 

solo sean Correlacionales al grupo que se correspondan, sino también que 

cada uno de estos factores sean correlaciones con todos los demás. 
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OE2: “Determinar la influencia que tiene la gestión de la calidad en la productividad 

de las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo basado en gestión 

de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica”. 

- Se determinó el grado o nivel de influencia que tiene la “Gestión de la calidad” 

sobre la productividad, mediante una analítica y profunda revisión de la 

literatura (Arvanitis & Loukis, 2015; Tarapuez et al., 2016) y mediante los 

métodos estadísticos aplicados, determinándose que la Gestión de la calidad 

tiene un alto nivel de influencia en la PR-PYMES-TIC. Además, se pudo 

determinar que la Gestión de la calidad se correlaciona positivamente con los 

otros componentes del modelo, como son la “Gestión de la innovación” y la 

“Gestión estratégica”. 

OE3: “Determinar la influencia que tiene la gestión de la innovación en la 

productividad de las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo 

basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica”. 

- Se pudo determinar que la Gestión de la innovación tiene un alto nivel de 

influencia sobre la productividad, lo que se pudo demostrar a través de la 

revisión de la literatura (Aggerholm, 2018; Baregheh et al., 2009; Engert et al., 

2016; Gul, 2018; Hamann, 2017; Oliván, 2017; Saeidi et al., 2018) y por los 

métodos estadísticos utilizados, determinándose que la Gestión de la 

innovación tiene un alto grado de influencia en la Productividad de las PYMES  

de TIC. Adicional, se determinó que la Gestión de la innovación se correlaciona 

positivamente con los otros componentes del modelo, como son la Gestión de 

la calidad y Gestión estratégica. 

OE4: “Establecer la influencia que tiene la gestión estratégica en la productividad de 

las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo basado en gestión 

de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica”. 

- Se determinó el grado o nivel de influencia que tiene la Gestión estratégica 

sobre la productividad, a través de una revisión crítica de la literatura y por los 

métodos estadísticos aplicados, determinándose que la Gestión estratégica 

influye positivamente en la PR-PYMES-TIC. Además, se pudo determinar que 

la Gestión estratégica y todos sus factores se correlacionan de manera positiva 
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con los otros componentes del modelo, como son la “Gestión de la innovación” 

y la “Gestión de la calidad”. 

OE5: “Determinar los beneficios de la productividad de las PYMES del sector de las 

TIC en el modelo conceptual corporativo que se está proponiendo”. 

- Mediante la revisión de la literatura se pudo identificar que existen muchos 

beneficios de la PR. La exploración de la literatura realizada nos permitió 

determinar que los componentes con mayor nivel de beneficios recibidos de la 

productividad son la Rentabilidad y la Satisfacción del cliente, los que fueron 

incorporados al modelo. 

Conclusiones sobre la base de las hipótesis planteadas: 

HG: “La gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica en el 

modelo conceptual corporativo influyen positivamente en la productividad de las 

PYMES de TIC”. 

- A través de la revisión de la literatura y de los métodos estadísticos utilizados, 

se pudo comprobar que la Gestión de la calidad, Gestión de la innovación y 

Gestión estratégica, de manera individual o integrada influyen positivamente 

en la Productividad, los valores que se obtuvo para el alfa de Cronbach en el 

modelo propuesto demuestran relevancia y fiabilidad de su influencia.  

HE1: Un grupo de principios o factores de la gestión de la calidad, “en el modelo 

conceptual corporativo, basado en gestión de la calidad, gestión de la innovacion y 

gestión estratégica influyen positivamente en la gestión de la calidad de las PYMES 

del sector de las TIC”. 

- Se pudo demostrar que un grupo de cinco principios o factores, que 

corresponden a igual número de hipótesis específicas, formados por la 

“Orientación al cliente”, “Liderazgo”, “Compromiso de las personas”,  

“Productos y servicios” y “Mejora continua”, de manera individual y 

colectivamente tienen una influencia positiva en Gestión de la calidad, lo que 

es demostrable en los valores de los coeficientes de correlación que tienen 

cada uno de estos factores, mientras que en el análisis del modelo estructural, 

la “Orientación al cliente” y el “Liderazgo” tienen valores que influyen en la 

Gestión de la calidad, no así el Compromiso de las personas, Productos y 
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servicios y Mejora Continua que tienen valores que no influyen o influyen muy 

poco. De estos cinco factores (los que influyen), dos quedan para el modelo 

final y tres de ellos (los que no i fluyen o influyen poco) se omiten del modelo 

final. 

HE2: Un grupo de factores de “gestión de la innovación, en el modelo conceptual 

corporativo, basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión 

estratégica influyen positivamente en la gestión de la innovación de las PYMES del 

sector de las TIC”. 

- Se demostró que un grupo de cinco factores, correspondientes a igual número 

de hipótesis específicas, formadas por la “Estrategia de innovación”, “Gestión 

del conocimiento”, “Aprendizaje organizacional”, “Cultura innovadora” y 

“Tecnología para innovación” tienen una influencia positiva en la Gestión de la 

innovación, se demuestra por los valores de los coeficientes de correlación que 

tienen cada uno de estos factores. De las cinco hipótesis que generan estos 

cinco factores, cuatro se aceptan por influencia positiva y una quinta se 

rechaza por no influir o influir muy poco en la Gestión de la innovación.  

HE3: “Un grupo de factores de gestión estratégica, en el modelo conceptual 

corporativo, basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión 

estratégica influyen positivamente en la gestión estratégica de las PYMES del sector 

de las TIC”. 

- Se demostró que un grupo de cinco factores, correspondientes a igual número 

de hipótesis específicas, formadas por la “Cultura organizacional”, 

“Planificación organizacional”, “Gestión de riesgos”, “Infraestructura de TIC” y 

“Comunicación organizacional” tienen una influencia positiva en la Gestión 

estratégica, se demuestra por los valores de los coeficientes de correlación que 

tienen cada uno de estos factores. De cinco hipótesis que generan estos cinco 

factores, cuatro se aceptan por influencia positiva y una quinta se rechaza por 

no influir o influir muy poco en la Gestión estratégica. 

HE4: “La gestión de la calidad en el modelo conceptual corporativo, basado en 

gestión de la calidad, gestión de la innovacion y gestión estratégica tiene una 

influencia positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”. 
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- Se demostró a través de las técnicas estadísticas utilizadas y por la revisión de 

la literatura realizada, que “Gestión de la calidad” tiene influencia positiva en la 

productividad. Además, diversos autores han manifestado que entre Gestión 

de la calidad y la productividad hay una fuerte relación (Alsughayir, 2013; 

Enaworu et al., 2018; Mohanty, 1998; Okolie et al., 2018; Sampaio et al., 2011).  

Lo valores obtenidos por Gestión de la calidad en la matriz de correlación 

corroboran esa esta influencia en la productividad. La hipótesis (HE4) que 

valida esta relación está probada y aceptada. 

HE5: “La gestión de la innovación en el modelo conceptual corporativo, basado en 

gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica tiene una 

influencia positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”.  

- Se pudo demostrar que “la Gestión de la innovación" tiene influencia positiva 

en la productividad. Esta influencia se ha podido demostrar sobre la base de 

los resultados de los métodos estadísticos empleados y por la literatura 

revisada (Álvarez & Crespi, 2015), tal como se puede observar en la matriz de 

correlación. La hipótesis (HE5) propuesta que hace referencia a la Gestión de 

la innovación y la productividad ha sido aceptada. 

HE6: “La gestión estratégica en el modelo conceptual corporativo, basado en gestión 

de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica tiene una influencia 

positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”. 

- Se pudo demostrar que la Gestión estratégica tiene influencia positiva en la 

productividad. Esta influencia se ha podido demostrar sobre la base de los 

resultados de los métodos estadísticos empleados y por la literatura revisada 

(Dogan, 2015; Nisar et al., 2019; Sahoo & Yadav, 2018). La hipótesis (HE6) 

que soporta la relación de la Gestión estratégica en la Productividad está 

aceptada. 

HE7: “La Productividad de las PYMES de TIC en el modelo conceptual corporativo 

basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica, tiene 

una influencia positiva en la Rentabilidad de las PYMES de TIC”. 

- Se pudo demostrar que la Productividad tiene influencia positiva en la 

Rentabilidad, esta demostración se llegó a determinar  por los métodos 
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estadísticos utilizados y por la revisión de la literatura que logró realizar 

(Alsughayir, 2013; Kao et al., 2013). La hipótesis formada por la relación de la 

productividad y Rentabilidad (HE7) es una hipótesis que se acepta.  

HE8: “La Productividad de las PYMES de TIC en el modelo conceptual corporativo 

basado en gestión de la calidad, gestión de la innovación y gestión estratégica, tiene 

una influencia positiva en la Satisfacción del Cliente de las PYMES de TIC”. 

- Se demostró que la Productividad tiene influencia positiva en la Satisfacción 

del cliente. Esta comprobación se confirma sobre de la base de la literatura 

realizad (Alsughayir, 2013; Enaworu et al., 2018) y de los métodos estadísticos 

utilizados. De la relación entre la Productividad y la SC se propone una 

hipótesis (HE8), la cual es aceptada. 

Otras conclusiones de este trabajo se van a indicar por considerarlas importantes 

dentro de los descubrimientos que hemos podido encontrar y que están relacionadas 

con toda la investigación realizada. A continuación, se mencionan: 

- La GC a pesar de la importancia que tiene, ha perdido en este trabajo a tres 

de sus componentes iniciales en el modelo. Los componentes o variables de 

GC, cuyas hipótesis no influyen en la GC son compromiso de las personas, 

productos y servicios y mejora continua. Sin embargo, resulta óptimo para un 

proceso de implementación en el futuro, ya que menos variables involucradas, 

mayores posibilidades de éxito se tiene. 

- La GC, GI y GE no se contraponen ni se excluyen cuando de la productividad 

se trata, por lo contrario, estas tres disciplinas de manera individual influyen en 

la productividad, pero lo que hemos procurado en este estudio es integrarlas 

en un solo modelo e identificar que las tres tiene impacto positivo sobre la 

productividad (en este caso de la PYMES de TIC).  
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ANEXOS 

ANEXO A. CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA 

Encuesta dirigida a los Representantes legales de las empresas, respecto del 

Modelo Conceptual Corporativo, basado en “gestión de la calidad”, “gestión de 
la innovación” y “gestión estratégica”, para PYMES del sector de las TIC. 

Objetivo: Obtener información del encuestando o representante legal de las  PYMES 

de TIC, respecto a datos de la empresa y de la autoridad de la misma, en el uso de la 

calidad, innovación y gestión. De igual manera se busca identificar la productividad o 

no de estas empresas y/o cuáles son los beneficios de la productividad.      

Notas: 

- Por favor responda las preguntas con una “Click” en el espacio en blanco 
reservado para la respuesta que usted considere correcta. 

- Todas sus respuestas relaciónelas con la empresa que usted dirige. 
-  Hay preguntas que tienen más de una respuesta.  

Sección 1: Permite obtener el correo electrónico del encuestado. 

1. Correo electrónico: ________________________________________ 

 

Sección 2: Tiene como propósito obtener información de la empresa y su 

representante legal. 

Nro. Pregunta Opciones 

2 Seleccione provincia donde 

está ubicada la empresa: 

Azuay; 

Esmeraldas; 

Guayas; 

Manabí; 

Pichincha; 
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Otra: 

3 ¿Cuántos empleados tiene la 

empresa? 

De 9 a 49; 

De 50 a 99; 

De 100 a 199. 

4 ¿Cuál es el volumen de ventas 

anual de la empresa? 

De $ 100.001 a $ 1.000.000; 

De $ 1.000.001 a $ 2.000.000; 

De $ 2.000.001 a $ 5.000.000 

5 ¿En qué clasificación está la 

empresa? 

Pequeñas empresas; 

Mediana “A” empresa; 

Mediana “B” empresa. 

6 ¿A qué actividad(es) se dedica 

la empresa en el ámbito de las 

TIC? 

“Actividades de programación 

informática”; 

“Actividades de consultoría de 

informática y de gestión de 

instalaciones informáticas”; 

“Otras actividades de tecnología de la 

información y de servicios 

informáticos”; 

“Procesamiento de datos, hospedaje y 

actividades conexas”; 

“Portales web”. 

7 ¿Cuántos años tiene la 

empresa en el mercado? 

De 1 a 10 años; 

De 11 a 20 años; 

De 21 años en adelante. 



207 
 

8 ¿En qué nivel la empresa tiene 

definida su estructura orgánica, 

en la cual haya declarado su 

visión, misión, valores, 

funciones, entre otros? 

No tiene estructura orgánica; 

Está parcialmente definida; 

Está completamente definida. 

9 ¿Cuál es su género? Masculino; 

Femenino. 

10 ¿Cuál es la denominación del 

cargo del representante legal 

de la empresa? 

Gerente; 

Presidente; 

Director; 

Otro: 

11 ¿Qué tiempo tiene en el cargo 

el representante legal? 

De 1 a 10 años; 

De 11 a 20 años; 

De 21 años en adelante. 

12 ¿De qué carrera profesional es 

graduado el representante 

legal de la empresa? 

TI; 

Ingeniería; 

Economía; 

Administración; 

Contabilidad; 

Derecho; 

Otro: 

13 ¿Cuál es la formación 

académica del representante 

legal de la empresa? 

Colegial; 

Universitaria; 

Postgrado; 
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Otra: 

 

Sección 3: En esta sección se trata de obtener información de la relación entre la 

“gestión de la calidad”, "gestión de la innovación" y "gestión estratégica" con sus 

respectivos factores. 

A partir de esta sección y desde la pregunta 16 en adelante se utilizará para sus 

respuestas una escala (Likert) cuyos valores están comprendidos en un rango desde 

1 hasta 5, equivale a: “1 = NULO”, “2 = BAJO”, “3 = MEDIO”, “4 = ALTO” y “5 = 
MUY ALTO”. 

Pregunta     Nivel     
14. ¿“Qué nivel de influencia 
considera que tienen los siguientes 
factores en la gestión de la 
calidad”? 

“1= 
Nulo

” 

“2 = 
Bajo” 

“3= 
Medio

” 

“4 = 
Alto” 

“5 = Muy 
alto” 

“Orientación al cliente”           
“Liderazgo”           
“Compromiso de las personas”           
“Productos y servicios”           
“Mejora continua”           

 

Pregunta     Nivel     
15.  ¿“Qué nivel de influencia 
considera que tienen los siguientes 
factores en la gestión de la 
innovación”? 

“1= 
Nulo” 

“2 = 
Bajo” 

“3 = 
Medio” 

“4= 
Alto” 

“”5=Muy 
alto” 

“Estrategia de innovacion”           
“Gestión del conocimiento”           
“Aprendizaje organizacional”           
“Cultura innovadora”           
“Tecnología para innovación”           

 

Pregunta     Nivel     
16. ¿“Qué nivel de influencia 
considera que tienen los siguientes 
factores en la “gestión estratégica”? 

“1 = 
Nulo” 

“2 = 
Bajo” 

“3= 
Medio” 

“4 = 
Alto” 

“5=Muy 
alto” 

“Cultura organizacional”           
“Planificación organizacional”           
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“Aprendizaje organizacional”           
“Gestión de riesgos”           
“Comunicación organizacional”           

 

Sección 4: En esta sección se busca obtener información de los encuestados, sobre 

el nivel de uso en la empresa de los factores de “gestión de la calidad”, “gestión de la 

innovación” y “gestión estratégica”. 

Pregunta     Nivel     
17. ¿“En qué nivel se utilizan los 
factores de gestión de la calidad en la 
empresa”? 

“1 = 
Nulo” 

“2 = 
Baj
o” 

“3 = 
Medio

” 

“4 = 
Alto” 

“5 = Muy 
alto” 

“Orientación al cliente”           
“Liderazgo”           
“Compromiso de las personas”           
“Productos y servicios”           
“Mejora continua”           

 

Pregunta     Nivel     
18. ¿“En qué nivel se utilizan los 
factores de gestión de la innovación 
en la empresa”? 

“1 = 
Nulo” 

“2 = 
Baj
o” 

“3 = 
Medio” 

“4= 
Alto

” 

“5= Muy 
alto” 

“Estrategia de innovación”           
“Gestión del conocimiento”           
“Aprendizaje organizacional”           
“Cultura innovadora”           
“Tecnología para innovación”           

 

Pregunta     Nivel     
19. ¿“En qué nivel se utilizan los 
factores de gestión estratégica en la 
empresa”? 

“1 = 
Nulo” 

“2= 
Bajo” 

“3 = 
Medio” 

“4 = 
Alto” 

“5 = Muy 
alto” 

“Cultura organizacional”           
“Planificación organizacional”           
“Aprendizaje organizacional”           
“Gestión de riesgos”           
“Comunicación organizacional”           
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Sección 4: En esta sección se busca conseguir información de los encuestados, 

acerca de la relación entre las variables independientes “gestión de la calidad”, 

“gestión de la innovación” y “gestión estratégica” con la variable dependiente 

“productividad de las PYMES de TIC” y también de la "productividad de las PYMES 

de TIC" con los beneficios de productividad: RE y SC. 

Pregunta     Nivel     
20. ¿“En qué nivel influyen la gestión 
de la calidad, gestión de la innovación 
y gestión estratégica en la PR-
PYMES-TIC”? 

“1 = 
Nulo” 

“2 = 
Bajo” 

“3 = 
Medio” 

“4 = 
Alto” 

“5 = Muy 
alto” 

“Gestión de la calidad”           
“Gestión de la innovación”           
“Gestión estratégica”           

 

Pregunta     Nivel     
21. ¿“En qué nivel 
considera la relación positiva 
entre la PR (de las PYMES-TIC) 
con la Rentabilidad y Satisfacción del 
Cliente de la empresa”? 

“1 = 
Nulo” 

“2 = 
Bajo” 

“3 = 
Medio” 

“4 = 
Alto” 

“5 = Muy 
alto” 

Rentabilidad           
Satisfacción del cliente           

 

En el formulario se adiciona una guía de ayuda para responder las preguntas del 

cuestionario que se puede apreciar en los anexos K y L. 
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ANEXO B. Carta para solicitar charla con gerentes de PYMES de TIC 
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ANEXO C. Carta modelo para solicitar consentimiento de envío y llenado 

de cuestionario a los GER-PYMES de TIC. 
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ANEXO D. carta modelo solicitando emitir criterio como expertos 
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ANEXO E. ficha de validación de instrumento de investigación 
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ANEXO F. Matriz de consistencia 
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ANEXO G. Modelo propuesto 

 



218 
 

ANEXO H. ACRÓNIMOS Y ABREVIATURAS 
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ANEXO I. OFICIO DIRIGIDO AL INEC SOLICTANDO INFORMACIÓN DE 

LAS PYMES DE TIC QUE EXISTEN EN ECUADOR 
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ANEXO J. Artículo científico publicado 

La publicación realizada se muestra a continuación:  
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ANEXO K. Guía de términos como apoyo para responder las preguntas 

de la encuesta. 
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ANEXO L. Actividades de las PYMES de TIC 
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