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RESUMEN

Pocas veces el éxito de una empresa surge de las casualidades. Por lo contario, se
esta mas 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 gestion y
planificacién dentro de la empresa sean buenas, la competencia puede trabajar

mucho mejor.

Las Pequenas y Medianas Empresas (PYMES) representan mas del 95% de las
empresas en el mundo, radicando alli su importancia, ya que su aporte a la economia
y a la empleabilidad mundial es significativo. Uno de esos segmentos de empresas
que ocupan ese porcentaje, son las PYMES de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién (TIC), que por sus propias actividades y caracteristicas 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 gestibn que propenda hacia el progreso, la
competitividad, productividad y cada vez mayor rentabilidad. En los ultimos afos en
diversos eventos y en publicaciones internacionales se ha tratado a profundidad los
temas de Gestidn de la calidad (GC), Gestion de la innovacién (Gl) y Gestién
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, Gl y GE integrada a las actividades de las PYMES de TIC
pueden derivar en la Productividad de estas empresas, presentamos en esta
investigacién un Modelo Conceptual Corporativo, basado en GC, Gl y GE para la
Productividad de las PYMES de TIC. Estudio que se realizara en la geografia de la

Republica del Ecuador.

Palabras claves: Gestion de la calidad, Gestion de la innovacion, Gestidn
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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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Situacion problematica

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 alli que muchas
veces emprender en solo procesos de innovacion, de la calidad o de gestién
corporativa de manera individualizada no son suficientes y necesarias para lograr los
propositos de los directivos de las organizaciones (ya que aunque tienen ciertas
relaciones, la calidad, la innovacion y la gestion corporativa, tienen sus propios
propésitos especificos 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 estandares 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 participacién de los lideres y el compromiso de sus
colaboradores, para luego y en segundo orden buscar la satisfaccion 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 inversién, organizacion, 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 dia 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.



Muchas veces los lideres y directivos no invierten en innovacion, en calidad u otros
procesos necesarios para la PR de sus empresas, debido a los altos costos que
demanda una nueva tecnologia, procesos innovadores6 o de calidad, y, en general
cualquier cambio que implique invertir recursos econémicos. En contraste con lo
expresado anteriormente, existen normas de calidad por ejemplo la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) 9001 que se basan también en las buenas
practicas, es decir, aquellas cuyo uso se hace de manera libre, atendiendo a la
recomendacién de dicha norma, que no tiene ningun costo para la empresa que la
adopte, pero que si 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 estan destinados a ser aplicables a todas
las organizaciones, independientemente de su tipo, tamafo o los productos y

servicios que oferten a sus clientes.

Dentro del contexto global de una empresa u organizacion, sin temor a inducirnos y a
cometer errores subjetivos, podemos manifestar que todos sus miembros buscan
aspiraciones ideales dentro de su ambito de responsabilidad laboral. Esa aspiracion
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
practica le corresponde a los ejecutivos de dichas empresas. De alli, la importancia
de los lideres 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

organizacion.

La literatura a nivel mundial se reporta muchos estudios en paises de Asia, Europa,
Estados Unidos, Africa y también en América Latina sobre las PYMES en diversos
contextos, como la agricultura, la metalmecanica, electricidad, la construccion, la
salud, sector bancario y financiero, medio ambiente, etc., contrasta esto con la poca
o casi ninguna literatura en América Latina sobre las Pequefias y Medianas Empresas
de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (PYMES-TIC), y peor aun,
investigaciones que reflejen la realidad de la PR de estas empresas. PR que, siendo

util y necesaria, no siempre es conocida, ya sea por falta de conocimiento de quienes



deben aplicarla o porque las empresas o sus lideres 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 Pequeinas y Medianas Empresas de Tecnologias de
la Informacion y comunicacion (PR-PYMES-TIC), en la presente investigacion
estamos proponiendo un modelo Corporativo para las PYMES de TIC (PYMES-TIC).
El modelo se basa en GC, Gl y GE, que busca la PR de las PYMES de TIC. Cada
uno de sus componentes como son la GC, Gl y GE tienen de una u otra forma relacion

con los demas y también cada uno de sus componentes tiene relacion con la PR.

Figura 1
Modelo Conceptual Corporativo (con sus componentes macro)

Gestion de la
calidad

Productividad de las

Gestion de la PYMES de TIC
innovacion

Gestion estratégica

Podemos observar el modelo propuesto, el cual se ve en la Figura 1, con sus
componentes “macro” que son GC, Gl y GE. La representaciéon 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 estan dentro de esta consideracion, es asi 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 practicas en las PYMES (ISO, 2015).



Hemos expresado que una de las bases del modelo corporativo para las PYMES de
TIC que estamos proponiendo es la GC, cuya relacion 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 orientacion al cliente que es principio de GC (ISO, 2015) y la satisfaccion

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 Gl que a
través de los factores que utilizamos en el presente estudio puede aportarle muchos
beneficios a la gestiébn empresarial y a la productividad de las mismas, en este caso
las PYMES de TIC. La innovacién aporta a las empresas en sus propias y variadas
formas como son la innovacion: a) de productos; b) de procesos; ¢) de mercadeo y;
d) de gestion / organizacion, y sobre todo, que la innovacion 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
innovacion es una fuente o factor de productividad (Alvarez & 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 lideres 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 planificacion, organizacién, ejecucion y

ademas es quien se encarga de controlar los movimientos corporativos.

La GE es la encargada de incrementar el rendimiento de la empresa, asi como
también de aumentar la eficiencia y rentabilidad de la misma, la creacion de la vision
y la misién, las estrategias, planes de accion, planificaciéon, organizacién, control de

las actividades, evalla el interior y exterior y el aspecto competitivo de la empresa



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 direccion o los lideres

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

Si bien es cierto que en la literatura revisada hemos encontrado muy poca informacién
de la relacién entre la gestion estratégica y la productividad, no deja de tener
importancia para las empresas su uso y aplicaciébn 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 relacién 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
preocupacion e importancia, de manera fundamental desde que la gente comenz6 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 desemperio econémico. 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 energia o la informacién,
seran los recursos que se utilicen en la PR. La productividad se puede aumentar
produciendo mas 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 nacién entera. A nivel nacional, la
PR es un indicador importante de la fortaleza econémica de un pais, 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 Gl, 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 investigacion, se pretende conjuntar a la
GC, Gly a la GE en un solo proposito, cual es, la PR-PYMES-TIC.



1.2.

Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

PG: ;De qué manera el Modelo Corporativo Basado en Gestion de la Calidad,

Gestion de la Innovacién y Gestion Estratégica ayuda a Pequefias Y Medianas

Empresas del Sector de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion?

1.2.2. Problemas especificos

Los problemas especificos que se han obtenido como resultado de la formulacion y

declaracién de problema general y que guarda relacién y concordancia con el mismo,

son los siguientes:

1.3.

PE1: ;Qué factores de “gestion de la calidad”, de “gestion de la innovacién” y
de gestion estratégica se requiere para adaptar la “gestién de la calidad”, la
“gestidn de la innovacion” y la gestion estratégica al modelo conceptual
corporativo para la “productividad de las PYMES de TIC”?

PE2: ;’De qué manera la gestion de la calidad en el modelo conceptual
corporativo, basado en gestion de la calidad, gestién de la innovacion y gestién
estratégica, influye en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”?
PE3: ;’De qué manera la gestion de la innovacion en el modelo conceptual
corporativo, basado en gestion de la calidad, gestién de la innovacién y gestion
estratégica, influye en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”?
PE4: ;,’De qué forma la gestion estratégica en el modelo conceptual
corporativo, basado en gestion de la calidad, gestién de la innovacién y gestion
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 gestién de

la calidad, gestidn de la innovacién y gestion estratégica”?

Justificacion teorica

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

representan un poco mas del 95% de las empresas en el mundo, segun el reporte de



la norma I1SO (2016b), necesitan estas empresas de un ordenamiento organizacional
interno que les permita ser fuertes y competitivas. De alli surge la necesidad de
declarar actividades propias de las empresas como su visidn, mision, 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 podrian ser socios estratégicos de negocios.
Muchas empresas carecen del ordenamiento en su estructura empresarial. Por lo
tanto, cuando se trata de gestion estratégica (Aktan, 2008; Dogan, 2015),
recomiendan que la empresa debe tener declarado entres otros lineamientos su

visidén, mision, planes de accién, entre otros.

La literatura revisada recoge varios estudios sobre GC, Gl, 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 lideres 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 justificacidn tedrica para el presente trabajo se resume en los siguientes puntos:

- Aportar con un modelo corporativo, basado en “Gestion de la Calidad”, “Gestién
de la Innovaciéon” y “Gestion Estratégica” para la PR-PYMES-TIC, hasta ahora
desconocido en estas empresas.

- Pocas empresas a partir de los principios de GC, Gl y GE aplican los procesos
de productividad para conocer si las mismas son 0 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
comercializacion de productos y servicios, desarrollo de aplicaciones de
software para los clientes, haciéndose necesario la aplicacién de principios de



calidad, innovaciény gestion para poder lograr la competitividad y productividad

de la empresa.

1.4. Justificacion practica

La justificacién practica se indica a continuacién:

Ausencia de aplicacién de procesos de calidad, innovacién y de gestion que
deriven hacia la productividad de las empresas.

Se busca que, con la aplicacion del modelo corporativo, basado en GC, Gl y
GE se pueda medir la productividad y la rentabilidad organizacional.

Sentar las bases para trabajos futuros que involucren a la GC, Gl 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 funcion de que la misma

es un indicador importante del desempeno econémico. Sefala también que la

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

individualmente hasta una nacion 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, Gl y GE,
a mas de la productividad son muy necesarias para la competitividad de las
empresas.

A los lideres 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, Gl y GE aporta
al desempefio de la empresa y a la productividad de las mismas.

A la literatura, ya que integra principios de calidad, innovacion 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 tematica 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, Gl y GE para las PYMES-TIC,
es pertinente en funcion 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
funcién 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,
innovacion, gestién y productividad.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

OG: “Elaborar un modelo conceptual corporativo, basado en gestion de la calidad,
gestion de la innovacion y gestidn estratégica, para la productividad de las Pequeras
y Medianas Empresas del sector de las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacién”.

1.5.2. Objetivos especificos

Los objetivos especificos surgen como resultado de la declaraciéon del objetivo
general, que, ademas, tienen relacién y coherencia con los problemas especificos,

mismos que se detallan a continuacion:

- OE1: “Determinar los factores de gestion de la calidad, gestion de la innovacion y
gestion estratégica que se adaptan al modelo conceptual corporativo, basado en
gestién de la calidad, gestién de la innovacién y gestién estratégica para la
productividad de las PYMES de TIC”.

- OE2: “Determinar laiinfluencia que tiene la gestion de la calidad en la productividad
de las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo basado en
gestion de la calidad, gestion de la innovacion y gestion estratégica”.

- OE3: “Determinar la influencia que tiene la gestion de la innovacién en la
productividad de las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo

basado en gestion de la calidad, gestién de la innovacién y gestion estratégica”.
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- OEA4: “Establecer la influencia que tiene la gestion estratégica en la productividad
de las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo basado en
gestion de la calidad, gestion de la innovacion y gestion estratégica”.

- OES5: “Determinar los beneficios de la productividad de las PYMES del sector de

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

1.6. Organizacion de la tesis

El desarrollo de esta tesis esta organizado en capitulos, cada uno de los cuales tiene
un propésito especifico. Para interés y comodidad del lector, puede hacer la lectura
de manera secuencial comenzando con el capitulo uno (1), después el capitulo dos
(2) y asi sucesivamente hasta el capitulo cinco (5) que es el dltimo, si no lo desea
hacer asi puede leer los dos primeros capitulos y después cualquiera de los temas
que sean de su interés. En la tabla 1 se hace un resumen de todos los capitulos de la
tesis.



Tabla 1

Organizacion de la tesis
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Nro.

Capitulo

Resumen

Pag.

Introduccién

Introduccién a la tesis, con la probleméatica,
justificacion y objetivos a alcanzar.

002

Marco Tedrico

Presentamos diversos conceptos y andlisis de
fuentes sobre los temas de la tesis, mostramos

las variables e hipétesis de investigacion.

014

Metodologia

Explicamos el proceso metodolégico de la

investigacion, tipo y disefio. Indicamos el

enfoque, alcance. Explicamos otros
componentes de la metodologia como son:
unidad de analisis, poblacion, tamano de la
muestra, técnicas de recolecciéon y métodos de

andlisis y procesamiento de datos.

113

Resultados y

discusion

Mostramos resultados de la investigacion,
después de la aplicacion de una encuesta
(cuestionario) dirigido a ejecutivos de las PYMES
de TIC, se muestra resultados de las pruebas de

las hipotesis.

130

Consideracione
s finales

Planteamos la propuesta de solucién de los

problemas encontrados y mostramos los
beneficios que se obtienen en la propuesta, las
limitaciones, futras investigaciones, aportes de la

investigacion, conclusiones y recomendaciones.

168

Conclusiones,
Referencias
bibliograficas y

Anexos

Mostramos la bibliografia utilizada en la

investigacion y  finalmente  exponemos

informacion relevante en varios anexos.

176, 182y
205




CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Introduccion

Las empresas exitosas generalmente aplican adecuados procesos o metodologias 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 contribucién de la GC, Gl 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 innovacion, se
ha dicho que por mucho tiempo la misma se ha asociado al crecimiento de la
productividad (Crespi et al., 2017). Evidencias de investigaciones empiricas obtenidas
en la literatura nos indican que las empresas dedicadas a la innovacion avanzan mas
tecnolégicamente 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 traves de la creacién de iniciativas llevadas a ejecucién por parte

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

Este capitulo nos permite investigar a profundidad sobre el tema que estamos
proponiendo para poder ubicarnos en la realidad del mismo. Mediante tesis de grados
y articulos de bases de datos cientificas hacemos una revisién exhaustiva sobre GC,

Gl, GE, PR, rentabilidad y satisfaccion del cliente.

Este capitulo esta organizado de la siguiente manera: en la seccién 2.2 exponemos
el marco filoséfico o epistemoldgico de la investigacion de esta trabajo, donde
explicamos como hemos obtenido y validado los conocimientos; la seccion 2.3 se
expone los antecedentes de la investigacién, que se realiz6 sobre la base de
diferentes tesis de grado doctorales y articulos cientificos que tienen relacion con esta
investigacién; en la seccion 2.4 exponemos teéricamente los conceptos y trabajos
que se han relazado con los componentes del modelo, que mas adelante

presentamos, esos componentes son: la GC, Gl, GE, productividad y cada uno de los
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elementos que los constituyen o los forman, en esta misma seccion presentamos la
contextualizacion de PYMES de TIC, que son objeto de este estudio y definiciones
de los modelos conceptuales; en la seccion 2.5 se describe y se presenta el modelo
conceptual propuesto; en la se seccion 2.6 se presentan las variables y su
Operacionalizacién; en la seccion 2.7 describimos las hipdtesis que se proponen en

esta investigacion.

2.2. Marco filosoéfico o epistemologico de la investigacion

Cuando nos referimos a la Epistemologia, estamos haciendo relacién a una disciplina
que se encarga de estudiar las formas cdémo se realiza la generacién y validacién del
conocimiento en el campo de las ciencias. La Epistemologia analiza los preceptos
utilizados para justificar los datos cientificos en un contexto social, psicolégico e
historico del cual participan. Respecto a esto, se manifiesta que la epistemologia
estudia los procesos segun los cuales el ser humano obtiene el conocimiento de la
verdad sobre el mundo exterior, asi 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 epistemologia para
generar conocimiento critico, basado en resultados de otras investigaciones, McNeill
& Nicholas (2017) manifiestan que esta disciplina descendiente de las Ciencias
Filosdéficas, que se ocupa del estudio del conocimiento, para a continuacion expresar
que en el contexto de la creacién del conocimiento cientifico sobre cualquier
fendmeno dado, la epistemologia ayuda a comprender qué constituye conocimiento
y cdmo se adquiere. En consecuencia, el conocimiento esta inherentemente vinculado
a lo que se percibe como legitimo o “verdadero” dentro de las sensibilidades y
persuasiones de cada disciplina cientifica. La epistemologia ayuda a diferenciar el
conocimiento de los valores y creencias, y establece consideraciones para justificar

las afirmaciones del conocimiento.

Las teorias epistemolégicas incluyen dos amplias dimensiones, la naturaleza del
conocimiento y la naturaleza o proceso de conocimiento. La primera dimensién
incluye la certeza del conocimiento y la simplicidad de las dimensiones del
conocimiento. El segundo incluye la fuente del conocimiento y la justificacion de las

dimensiones del conocimiento.
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Desde el punto de vista epistemoldgico, la GC puede enfocarse a nivel teérico y a
nivel de su implementacién. Las bases tedricas de la GC se sostiene en una base
epistemoldgica compacta y de mucha coherencia, de igual manera los fundamentos
epistemoldgicos de la GC buscan facilitar las tareas de implementacién (Barouch &
Ponsignon, 2016). En este mismo orden de temas, se manifiesta que originalmente la
disciplina de la GC no logré desarrollarse de manera ateorica, 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 visién objetivista de
la calidad, pero si por un precepto de la calidad como un acontecimiento dinamico y
cambiante. Si bien el conocimiento de este acontecimiento es consistente con los
supuestos del pragmatismo conceptualista y no esta enmarcado en un paradigma de
conocimiento y verdad absolutos, estaticos e independiente del contexto (Sliwa &
Wilcox, 2008).

La historia de la innovacion se remonta a épocas prehistoéricas, cuando la misma
estaba relacionaba estrechamente con la supervivencia y la adaptacion. La
innovacion 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 innovacion de los procesos
de representacion filmica. El estilo de estas pinturas se desarrollé al incorporar la
textura y la forma de las paredes de la cueva para dar paso a la creacién de una
sensacion de movimiento junto con una luz parpadeante del fuego. Esto marca a
manera de ejemplo una caracteristica de innovacién dada en la historia pasada, que
nos hace entender que la innovacion puede ser una idea lenta y progresiva, que va
tomando forma y evoluciona con el tiempo. Incluso en el contexto contemporaneo, los
avances del cine mediante las nuevas tecnologias y técnicas que aumentan la
practica filmica y, a su vez, logran transformar las industrias que lo rodean (Green et
al., 2015).

Cuando se hace mencion a la innovacién y la comprension de los procesos de la
misma, se esta haciendo referencia esencialmente a las transformaciones en al
ambito social, cientificos y financieros, basandose principalmente en la experiencia y
la accidon de los humanos. Con el trascurrir del tiempo, el significado de innovacion ha
cambiado. En sus origenes se la asociaba con la ciencia y la tecnologia, pero en el

nuevo marco de desarrollo de productos, donde se busca comercializar ideas e
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inventos, la innovacion comprende cada vez las interacciones entre sistemas
institucionales, de tecnologias y humanos. Por consiguiente, entender de como ocurre
la innovacién también ha cambiado, de un proceso lineal y tradicional de invenciones,
lo que da paso a continuacion a la comercializacién a un fenémeno multidimensional
que incluye un ecosistema relacional complicado con proceso concurrentes de co-
creacion de valor, mediante el trabajo colaborativo, el “pensamiento de disefo” y el
analisis empresarial. La innovacién hoy en dia estd considerada por gobiernos,
empresas y organizaciones internacionales, como medio para el rendimiento

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

Las empresas que son exitosas a través de la gestidn, estan exentas del género de
la persona que las dirige, mas bien basan ese éxito en la capacidad de sus ejecutivos,
lideres o directivos. Muy recientemente personal femenino esta siendo incorporada a
funciones de lideres de las organizaciones de alta tecnologia, 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 esta ligado al
género de sus directivos, sino mas bien a la capacidad de estos para ejercer una

adecuada Gestion Estratégica Empresarial.

2.3. Antecedentes de la investigacion

Cuando se realiza una investigacion como ésta, que nos lleva a presentar una
propuesta, es connaturalmente importante revisar diversos trabajos que nos permitan
sentar las bases de dicha investigacion y asi poder conocer qué ha sucedido
anteriormente en relacion con el trabajo que se esta haciendo para procura hacer
aportes importantes al mundo de la investigacién y evitar caer en repeticiones de

temas ya investigados.

En esta seccion presentamos como antecedentes de la presente investigacion,

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

continuacion, 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 articulo Evaluacion de la productividad del sector minorista del Reino
Unido

Autores: Jonathan Reynolds, Elizabeth Howard, Dmitry Dragun, Bridget Rosewell
& Paul Ormerod

Afo: 2005

Referencia: (Reynolds et al., 2005a)

Institucion: “The International Review of Retail, Distribution and Consumer
Research”

Objetivo: Este articulo busca identificar, a través de una descripcion general de

los datos existentes y la investigacién 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 recopilacion de datos
y el analisis de la industria minorista. La venta minorista es, sin duda, un
sector importante de la economia del Reino Unido, aunque existe una
considerable incertidumbre sobre, por ejemplo, la importancia de las
contribuciones de los factores no laborales a la generacion de la
produccién minorista. Desarrollo de una medida integrada de
satisfaccion del consumidor para reflejar los aspectos de calidad
percibidos de las propuestas minoristas y los niveles de servicio.

Tematica Productividad, factores de productividad minoritas, satisfaccion del

relacionada: consumidor, calidad, nivel de servicio.

Nota: Tomado del articulo cientifico sobre productividad de (Reynolds et al., 2005a).
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2.3.2. TR 2: “El impacto de la gestion del conocimiento y las tecnologias de la
informacion en Ila innovacion: un estudio en las PYMES del sector
agroalimentario de Cataluna” (Arceo, 2009)

Tabla 3

Resumen de la tesis de Gerardo Arceo Moheno

Autor: Gerardo Arceo Moheno

Ano: 2009

Referencia: (Arceo, 2009)

Institucion: Universidad Politécnica de Catalunya

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

practicas de GCO, innovaciény Tl. Especificamente, el estudio se centra
en el impacto de las préacticas de GCO, considerando las Tl, sobre el
desempefio innovador de las PYMES agroindustriales” (Arceo, 2009).

Conclusiones: | Este estudio contribuye a prestar aval empirico a la relacién GCO-TI-
Innovacion, la cual ha sido ampliamente subrayada en la literatura
relacionada. Es interesante sefalar 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 asimilacién de nuevos conocimientos
y tecnologias desde el exterior o bien el fruto de procesos internos a la
empresa, pero tan poco formalizados, que dan lugar mas bien a mejoras
incrementales y continuas que a cambios radicales en su stock de
conocimiento cientifico y técnico. “Las empresas estudiadas hacen uso
de las Tl para hacer mas eficaces los flujos de trabajo dentro de la propia
compania. Muy pocas hacen uso de las Tl para obtener visibilidad y

capacidad comercial” (Arceo, 2009).

Tematica GCO, Gl, TI. Correlacién entre la GCO, la Gl y TIC.

relacionada:

Nota: Resumen de la tesis doctoral presentada por (Arceo, 2009).
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2.3.3. TR 3: “Gestion de Gestion de la Innovacion en la Empresa Vasca —

contribucion de las herramientas de gestion de la innovacion” (Igartua, 2009)

Tabla 4

Resumen de la tesis de grado Doctoral de Juan Ignacio Igartua

Autor: Juan Ignacio Igartua L6pez

Ano: 2009

Referencia: (lgartua, 2009)

Institucion: Universidad Politécnica de Valencia

Objetivo: “Analizar el papel de las herramientas de gestion de la innovacién
en relacion a la actividad innovadora de las empresas Vascas y al

rendimiento de su gestion de la innovacion” (Igartua, 2009)

Conclusiones: | Se ha llegado a determinar la ausencia de investigaciones
empiricas que guardan relacion con la “gestion de la innovacion”,
y el “impacto en actividades innovadoras, mas all4 de la medicién
de las entradas y salidas de la innovacion en términos de gasto,
velocidad de lanzamiento al mercado, y nimero de nuevos

productos, haciendo caso omiso de procesos intermedios”.

Tematica Gestién de la Innovacion

relacionada:

Nota: Elaboracion resumida de la tesis doctoral de (Igartua, 2009).



21

2.3.4. TR 4: “Innovacion en el modelo de negocio: propuesta de un modelo
Holistico” (Lopez, 2012)

Tabla 5

Resumen de la tesis de grado doctoral de Ricardo Lopez Pérez

Autor: Ricardo Lopez Pérez

Anfo: 2012

Referencia: (Lopez, 2012)

Institucion: Universidad Autonoma de Madrid. Departamento de Organizacién

de empresas

Objetivo: “‘Proponer un modelo de negocio para identificar las
organizaciones que presentan un modelo de negocio innovador”
(Lopez, 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
innovacion, eficaz y eficiencia. La innovacion es una capacidad
critica 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 innovacién. De esta manera
se logra explicar varios de los cambios que se aprecian en una

diversidad de sectores en estos ultimos afnos (Lopez, 2012).

Tematica Innovacion, cultura innovadora, recursos y capacidades

relacionada: | innovadoras, la innovacion y la cadena de valor.

Nota: Resumen de la tesis doctoral sobre innovacion presentada por (Lopez, 2012).
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2.3.5. TR 5: “La calidad en las organizaciones Gallegas. La calidad y su gestion
en las organizaciones gallegas. Propuesta de un modelo de gestion de calidad
total basado en el Modelo EFQM de Excelencia” (Vidal, 2014)

Tabla 6

Resumen de la tesis doctoral de Estrella Vidal Vasquez

Autor: Estrella Vidal Vasquez

Afo: 2014

Referencia: (Vidal, 2014)

Institucion: Universidad de La Corufia.

Objetivo: “‘Desarrollar un marco teérico basado en la investigacion empirica

realizada, que oriente a las organizaciones gallegas en la implantaciéon
o mejora de su sistema de gestién de calidad total hacia la excelencia
empresarial” (Vidal, 2014).

Conclusiones: | Dentro del proceso de mejora continua, existen puntos positivos, sin
duda, ayudaran 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 gestion de la tecnologia para
favorecer la estrategia/planes de negocio de la organizacién (servicios
de |+D+i, servicio de vigilancia tecnologica) y; el uso compartido y
adecuado de la informacién y el conocimiento mas 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 direccién identifique a los grupos
de interés externo y desarrolle iniciativas con el fin de implicarlos en la
generacion de nuevas ideas e innovacion y; por otra, en reforzar el
compromiso personal de la direccion en la definiciéon, desarrollo y

comunicacién de la mision, visién, valores y cultura de calidad de la

entidad.
Tematica “Gestion de la calidad, Modelo de gestién, liderazgo, productos y
relacionada: servicios, Mejora continua”.

Nota: Resumen de la tesis doctoral sobre gestidn de la calidad de (Vidal, 2014).
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2.3.6. TR 6: “Implantacion del sistema de gestion de la calidad segun UNE en
ISO 9001:2008. Fundacion Luis Gimenez Llorente en el ambito de la Cartografia
y la gestion de sus fondos. Comparativa con otras instituciones cartograficas

a nivel nacional” (Font, 2015)

Tabla 7

Resumen de la tesis doctoral de Rosa Maria Font Villanueva

Autor: Rosa Maria Font Villanueva

Ano: 2015

Referencia: (Font, 2015)

Institucion: Universidad Politécnica de Valencia

Objetivo: El propésito de esta investigacidén consiste en “analizar

los sistemas de gestidn de calidad existentes en otras
instituciones u organismos relacionados con el &mbito de
la cartografia, recogera, fundamentara y establecera
bases para la implantacion de un Sistema de Gestién de
Calidad UNE en ISO 9001:2000” en la Fundacién Luis
Giménez Lorente (Font, 2015).

Conclusiones: Implantar un Sistema de Gestion de Calidad, supone
dotar a una organizacién de los elementos necesarios en
su gestion para obtener un producto o servicio, generado
conforme a una norma establecida, que le haga
desmarcarse del resto, obteniendo wuna ventaja

competitiva en el mercado.

Tematica relacionada: | Gestion 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: “Laindustria del software en Ecuador: evolucidn y situacion actual”
(Espinoza & Gallegos, 2017)

Tabla 8

Resumen del articulo sobre la industria del software en el Ecuador

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

Anfo: 2017

Referencia: (Espinoza & Gallegos, 2017)

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

Objetivo: “Esta investigacion presenta como ha evolucionado el sector de la
industria del software en el Ecuador, ademas de una rapida

revision en paises de la region” (Espinoza & Gallegos, 2017).

Conclusiones: | “La informacién formal expuesta publicamente por organismos del
Estado sobre el desenvolvimiento que tiene el software en el
Ecuador es muy basica, y sus parametros de identificacidén para
evaluacion cambian constantemente y se mezclan con otros
productos y servicios del area de TIC”. Las instituciones de
Gobierno estan consciente que la actividad de desarrollo y
comercializacion de software continuara incrementandose, debido
a que la demanda de la sociedad lo vincula a diversos sectores,
no obstante, el difundido interés de la Nacién no da muestras
claras del apoyo a esta actividad, debido a que cuando se revisan
los nimeros monetarios muestran crecimiento, pero no estan a la

medida del crecimiento de las global de las TIC.

Tematica Tecnologias de la informacién y comunicacion

relacionada:

Nota: Resumen del articulo cientifico 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 gestion del conocimiento. Estudio empirico de las PYMES Espanolas en

Brasil” (Lacu, 2017)

Tabla 9

Resumen de la tesis de grado Doctoral de Marie Marcelle Lacu

Autor: Marie Marcelle Lacu Bringas

Ano: 2017

Referencia: (Lacu, 2017)

Institucion: Universidad Pontificia Comillas de Madrid

Objetivo: “Comprender la relacién entre el conocimiento y la

productividad organizacional a través de los
procesos de gestion del conocimiento en las PYMES

espafiolas en Brasil” (Lacu, 2017).

Conclusiones:

‘Las PYME deben convertir en objetivo clave el
explotar el conocimiento disponible en sus empresas
como via de creacién de nuevo conocimiento. Esta
meta es vital para asegurar la productividad y

supervivencia de las organizaciones” (Lacu, 2017)

Tematica relacionada:

Productividad, gestién 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.



Tabla 10

Resumen de antecedentes de la investigacion
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a través del uso de la gestién del conocimiento.
Estudio empirico de las PYMES Espafolas en

Brasil”

Nro. Tema Tipo Referencia

1 “Assessing the Productivity of the UK Retail | Articulo | (Reynolds et al,
Sector” 2005a)

2 | “El impacto de la gestion del conocimiento y las | Tesis (Arceo, 2009)
tecnologias de la informacion en la innovacion: un
estudio en las PYMES del sector agroalimentario
de Cataluna”

3 | “Gestion de Gestion de la Innovacion en la| Tesis (lgartua, 2009)
Empresa Vasca — contribucién de las herramientas
de gestién de la innovacion”

4 | “Innovacién en el modelo de negocio: propuesta | Tesis (Lépez, 2012)
de un modelo Holistico”

5 “La calidad en las organizaciones gallegas. La Tesis (Vidal, 2014)
calidad y su gestion en las organizaciones
gallegas. Propuesta de un modelo de gestion de
calidad total basado en el Modelo EFQM de
Excelencia”

6 “Implantacion del sistema de gestion de la calidad Tesis (Font, 2015)
segun UNE en ISO 9001:2008. Fundacion Luis
Giménez Llorente en el ambito de la Cartografia y
la gestion de sus fondos. Comparativa con otras
instituciones cartogréficas a nivel nacional”

7 | “Laindustria del software en Ecuador: evoluciony | Articulo | (Espinoza &
situacion actual” Gallegos, 2017)

8 | “El incremento de la productividad organizacional | Tesis (Lacu, 2017)
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2.4. Bases teoricas

2.4.1. Gestion de la calidad

Al haberse convertido en un instrumento para gestionar eficazmente, la GC puede
ayudar alas empresas a obtener un mayor rendimiento al mejorar de manera continua
los procesos y tecnologias de produccion, 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
inversién, la cual a futuro permitira 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
caracteristicas. Sin embargo, se define, el concepto de calidad ha adquirido una
importancia primordial en la teoria empresarial moderna, y se ha invertido una
considerable cantidad de esfuerzo intelectual en su medicién. A pesar de la
importancia que esta tematica de la medicion 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 aun no se ha respondido. Por lo tanto, para
responder a esa pregunta se propone un nuevo concepto de calidad, a saber, calidad
Optima, que se define como: “la calidad 6ptima, es el nivel de calidad que maximiza

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

La calidad hoy en dia se encuentra entre impulsores mas importantes de la
competencia global. Gracias a esta competencia global y a la demanda de calidad por
parte de los consumidores (clientes), un nimero 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 tematica, GCT proporciona
la base de las filosofias de calidad mas populares. Este tema ha traido cada vez mas
atencién en los ultimos afnos, incluso en paises 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 definicion se relaciona con las percepciones del cliente del
disefio de un producto y/o servicio y qué tan bien el disefio coincide con las
especificaciones originales.

- Esta segunda definicion guarda relacién con la “capacidad de un producto y/o

servicio para satisfacer necesidades declaradas o implicitas”.

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, asi como a mejorar su desempeno
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 Ideologia entre Gestion de la calidad y Productividad

Nro. Criterios Calidad Productividad

1 Definicion Dirigida por el cliente | Dirigida por la organizacion

2 | Objetivo Minimizar el | Maximizar la utilizacién de
desperdicio recursos

3 | Decisiones ¢, Cémo ser | ,Como ser competente?
competitivo?

4 | Prioridad Ganar competencia Para reducir insumos

5 | Responsabilidad | Organizacion total Organizacion total

6 | Cultura Trabajo en equipo Trabajo en equipo

Nota: Resumen articulo sobre gestidn de la calidad y productividad (Mohanty, 1998).

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

expresa que la PRy la calidad tienen muchos puntos ideol6gicos en comun. Ademas,
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se manifiesta que los principios de GC y PR estan operativos en la mayoria de las
organizaciones para maximizar la rentabilidad o el retorno la inversién. La similitud en
ideologias entre la GC y la PR, expresada en varios criterios 0 razones, se puede
observar en la tabla 11, donde se establecen las caracteristicas comunes como la

organizacion total y el trabajo en equipo, afines ala GCy a la PR.

Para lograr el objetivo de la entrega de productos de calidad y un alto nivel de
productividad, la gerencia de la organizacién debe esforzarse por considerar la
inversidn en recursos humanos para capacitar a su personal en diversas técnicas de
gestién de la calidad, asi como en productividad (Okolie et al., 2018). Ademas, “los
principios de calidad y productividad deben sus origenes a la teoria general de
sistemas (TGS)". Las Empresas, al ser concebidas como estructuras abiertas que
participan en un ciclo de transacciones (tanto de materia como de informacion) con
su entorno de partes interesadas (Mohanty, 1998). Resultados de investigaciones
reflejan que la GC “tiene un impacto positivo en la satisfaccion 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
Relacion entre GC, PR y RE

Productividad

Gestion de la calidad b{ Rentabilidad

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

La figura 2 nos muestra la relacion existente entre GC, productividad y rentabilidad,
basado en estudios empiricos 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 satisfaccion del cliente y la
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ventaja competitiva, lo cual ayuda a mejorar el beneficio bursétil de las empresas. El
modelo confirma la relacion entre la GC, la productividad y la rentabilidad empresarial.
Ademas, 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 funcién del avance de las tecnologias
de calidad, la calidad y la productividad cada vez tienen mas aspectos en comun.
Estas tecnologias 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 companiia 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 funcién que los servicios y las
mercancias 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”. Asi que: Productividad = Calidad, y Calidad = Productividad

(William, 20086).

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 produccion de productos de calidad, sin
errores y sin desperdicio, productos que satisfaran 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 como cada medida se compara con las medidas anteriores. El
objetivo de productividad es la mejora continua. Reduccion del tiempo del ciclo.
Eliminando errores y desperdicios. Aumento del rendimiento. Las medidas de
productividad Calidad = Productividad (William, 2006).

Enla década de los afios ochenta se marca el inicio de la era de la GC como disciplina,
convirtiéndose en uno de los pilares indiscutibles de la gestion de las organizaciones
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(Ruiz-Torres et al., 2015). Segun Fisher y Marshall (2009), varios autores argumentan
que los cimientos de la disciplina viene desde la era de la industrializacién a finales
del siglo XIX, no fue sino hasta la década de los ochenta donde se registra un numero
significativo de iniciativas operacionales y estrategias explicitas en el tema, en
empresas manufactureras de los Estados Unidos, Asiaticas y Europeas. En esta
misma década se presentan las primeras normas de aseguramiento desarrolladas por
la ISO, ademas se promueve el concepto de excelencia en la GC a traves del Premio
Nacional a la calidad “Malcom Baldrige” en los Estados Unidos y la difusion del
paradigma de Gestion 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 exposicion diafana 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 utilizacion de los

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

La GC se ha convertido en una filosofia de gestion generalizada, que se abre camino
ala mayoria de los sectores de la sociedad empresarial actual (Sousa & Voss, 2002).
La GC se ha definido como una “filosofia o un acercamiento a la gestién” formado por
un “conjunto de principios que se refuerzan mutuamente, cada uno de los cuales esta
respaldado por un conjunto de practicas y técnicas” (Dean & Bowen, 1994), citado
por (Barros et al., 2014), GC representa uno de los temas de investigacion mas

importantes en la gestiéon 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 organizacion (Martinez Costa & Martinez Lorente, 2008; Sampaio et al.,
2011).

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

a continuacion:
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- Por iniciativa o conviccién de la direccién;

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

- Como paso previo a la implantacién de modelos mas avanzados de calidad
total;

- Lareduccion 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 comunicacién; la reduccién de costos;

- El aumento del rendimiento.

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

relacionados con:

- Aumento de cuota de mercado;
- Utilizacién del sistema de GC como herramienta de promocion de marketing;
- La presion o exigencias de los clientes;

- Mejora de la imagen y reputacion corporativa.

Un aspecto importante es que, con independencia de la motivacion, las
investigaciones de diversos autores demuestran que el apoyo y la implicacién de la
direccion es un factor indispensable para el éxito en la implantacion de un sistema de
GC (Heras et al., 2009). La implantacion de un sistema de GC trae consigo muchos

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

- La satisfaccion y seguridad en el trabajo;
- Las tasas de absentismo;

- El salario de los trabajadores;

- La fiabilidad de las operaciones;

- Las entregas a tiempo;

- Elcumplimiento de los pedidos;

- Lareduccion de errores;

- Larotacion de existencias;

- El ahorro en costos.

Por otra parte, los beneficios externos estan relacionados con:
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- La satisfaccion de los clientes;

- El'numero de quejas y reclamaciones;
- Las repeticiones en las compras;

- Lacuota de mercado;

- Las ventas por empleado;

- Elrendimiento de las ventas y los activos.

Por lo tanto, los beneficios de la implantacién de un sistema de GC “estan
relacionados con resultados de naturaleza financiera, operativa y comercial”’. Se cree
que “las empresas presentan una percepcidon mas positiva acerca de las mejoras
logradas si se mueven por motivos internos”. “Por otro lado, cuando la decision 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 motivacion tiene su origen en la presion de los clientes, y no por conviccidn
propia, las empresas alcanzan menores beneficios”. “En este sentido, es importante
sefalar que los beneficios de la implantacién y mejora de un sistema de GC no
aparecen de inmediato, es por lo tanto una inversién que produce sus efectos a
mediano y largo plazo”. “Las empresas obtienen mas beneficios internos cuando
llevan mas 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, Suérez, Calvo-Mora, & Periafiez-
Cristobal (2016) senalan las barreras que conlleva la implantaciéon de un sistema de
GC. En ese sentido, Sampaio et al. (2011), destacan que los obstaculos esenciales

implantar y mejorar los sistemas de GC son:

- La falta de compromiso y orientacion directiva;
- Los altos costos de mantenimiento del sistema;
- La falta de tiempo;

- Laresistencia al cambio;

- La falta de participacion de los empleados;

- Elno alcanzar los beneficios esperados;

- La falta de formacion;
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- La falta de recursos financieros y materiales;
- La falta de colaboracién de los proveedores;
- Las dificultades de los procesos de auditoria o la falta de comprension de los

requisitos de la norma ISO 9001.

La GC asegura que una organizacion, producto o servicio sea consistente. Segun

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

- Planificacion de la calidad;
- Garantia 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 gestion de calidad, por lo tanto, utiliza la garantia y el
control de calidad de los procesos y los productos para lograr una calidad mas
consistente (Okolie et al., 2018).

2.4.1.1. Orientacion 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 organizacion atrae y retiene la confianza de los clientes
y otras partes interesadas de quienes depende”. “Cada aspecto de la interaccién con
el cliente brinda la oportunidad de crear mas valor para el cliente”. Comprender “las
necesidades actuales y futuras de los clientes y otras partes interesadas contribuye
al éxito sostenido de la organizacion” (ISO, 2015); citado por (Okolie et al., 2018). Es
indudable que la aplicacién 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.
Segun ISO (2015), los beneficios claves de la GC y su orientacién hacia los clientes

son proveer:

- Mayor valor para el cliente;

- Mayor satisfaccion del cliente;

- Mejora la fidelidad de los clientes;
- Negocio repetido mejorado;

- Mejora la reputacioén 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 caracteristica de orientacién 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 alos clientes directos e indirectos como aquellos que reciben valor
de la organizacion;

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

- Vincular los objetivos de la organizacion con las necesidades y expectativas
de los clientes;

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

- Planificar, disefar, desarrollar, producir, entregar y respaldar bienes y
servicios para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes;

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

- Determinar y tomar acciones sobre las necesidades y expectativas de las
partes interesadas que pueden afectar la satisfaccion del cliente;

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

sostenido.

Cuando la empresa se compromete con la orientacién al cliente, debe procurar su
atencion a la satisfaccién del cliente, satisfaccién que redunda en un cliente leal y fiel.
La satisfaccién es definida como la sensacién cobmoda que un cliente tiene con el
tiempo debido al compromiso constante con una organizacién que proporciona bienes
y servicios. De la misma manera, podria verse como el estado del cliente debido a
que sus necesidades son atendidas constantemente por una organizacion que
proporciona bienes y servicios. Cuando hay la satisfaccion y posterior retencion de un
cliente, realmente dependen del andlisis de las interacciones y transacciones pasadas
(Enaworu et al.,, 2018). De manera general, la satisfaccion de un cliente no esta
basada en el analisis de satisfaccion (Selnes, 1998). De los resultados de

investigaciones, se pudo descubrir que la satisfaccion del cliente es directamente



36

proporcional a la retencion del cliente (Gustafsson et al., 2005; Mittal & Kamakura,
2001; Ranaweera & Prabhu, 2003).

Cuando tratamos el tema de la satisfaccion de cliente, también estamos haciendo
referencia de la confianza del mismo. En ese sentido Gurau & 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 relacion “a la
satisfaccion del cliente en términos de la percepcién del cliente” con respecto al valor
obtenido en un negocio. Para este caso, el valor es equivalente al servicio de calidad
previsto en relacién 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 aceptacion generalizada de que las organizaciones que van
a comprometer a las empresas deben buscar el dominio tanto en la productividad
como en la satisfaccidén del cliente. Sin embargo, estos objetivos apenas estan de
acuerdo. Por otra parte, las organizaciones podrian alcanzar aumentos en su
productividad cuando reducen el tamano de su personal, pero puede terminar
disminuyendo su rentabilidad si la satisfaccidén de los clientes radica en los esfuerzos
del empleado (E. Anderson & Sullivan, 1993). En la economia actual, para tener una
ventaja competitiva, la rentabilidad y el comportamiento del cliente deben entenderse
adecuadamente para poder gestionarlos adecuadamente (Gurau & Ranchhod, 2002).
Los clientes rentables de una organizacion no siempre son los mas satisfechos. Hay
argumentos de profesionales que afirman que algunas organizaciones han
confirmado que los puntos de satisfaccion en realidad no se relacionan directamente
con el aumento de las ganancias; pero los hallazgos incluso corroboraron estos
hechos con una relacion directa entre ventas y satisfaccion no confirmada en la

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

Para lograr una productividad efectiva y mayor obtenciéon de los objetivos de la
empresa, las organizaciones deben hacer que el ambiente de trabajo de sus
empleados sea concluyente para que tengan satisfaccion laboral para que puedan

tener un rendimiento superior. Lo que sin ninguna duda, se traducira en un mejor
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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 maxima satisfaccidén con la calidad de los servicios prestados
por la organizacion. Por lo tanto, la lealtad del cliente esta determinada e influenciada

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

La satisfaccion del cliente es la principal fuente de un nicho competitivo. Sin esta
caracteristica, 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 deberia ser la base de una organizacién
(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
orientacién a los mismos (Soltani et al., 2018). La orientacién al cliente es un
fendmeno conductual y un concepto cultural (Gountas et al., 2014); citado por (Soltani
et al., 2018). Ademas para mantener y establecer relaciones a largo plazo entre la
empresa y los clientes, la orientacion 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
orientacion 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 orientacién al mercado y actia como
elemento estratégico (Gheisari & Gheisari, 2015); citado por (Soltani et al., 2018).

La préactica de la calidad ha cambiado con los afos. La calidad de los afos anteriores
se centro en el cumplimiento de las necesidades definidas e implicitas del cliente. Hoy
es mucho mas que eso. El valor obtenido de un producto es clave para cada cliente
y, estos solo aceptan los mejores productos innovadores, tecnolégicamente

modernos y confiables. Por lo tanto, es necesario tener en cuenta que, para la
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mayoria de los productos, la calidad del servicio postventa es un factor importante
(Okolie et al., 2018).

La satisfaccion del cliente influye en la lealtad del cliente, que a su vez afecta la
rentabilidad (Gurau & Ranchhod, 2002); citado por (Enaworu et al., 2018). Existen
varios argumentos sobre la SC en términos de la percepcidn del cliente con respecto
al valor obtenido en un negocio. En este caso, el valor es equivalente al servicio de
calidad previsto en relacion 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 propésito y direccidén y crean condiciones en las cuales las personas se
comprometen a lograr los objetivos de calidad de la organizacion. Esto es importante
porque la creacion de unidad de propésito y direccion y el compromiso de las
personas permiten a una organizacion alinear sus estrategias, politicas, procesos y

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

Es de mucha importancia la presencia de un lider dentro de una organizacion, porque
ademas de su autoridad y lo que representa como tal para la empresa, el lider debe
liderar todos los proyectos que la organizacion emprenda. Desde la norma ISO se
contemplan varios beneficios que otorga la presencia de un lider dentro de la

empresa, beneficios que se enumeran a continuacion:

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

- Mejor coordinacién de los procesos de la organizacion;

- Mejora la comunicacién entre niveles y funciones de la organizacion;

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

entregar los resultados deseados.

Las siguientes son las acciones que la empresa a través del lider debe tomar, (1SO,
2015):
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- Comunicar la misién, visién, estrategia, politicas y procesos de la organizacion
en toda la empresa;

- Crear y mantener valores compartidos, justicia y modelos éticos para el
comportamiento en todos los niveles de la organizacion;

- Establecer una cultura de confianza e integridad;

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

- Asegurese de que los lideres en todos los niveles sean ejemplos positivos
para las personas en la organizacion;

- Proporcionar a las personas los recursos necesarios, la capacitaciéon y la
autoridad para actuar con responsabilidad;

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

El principio del liderazgo establece que una organizacidn debe instituir una unidad de
proposito y direccién para la organizacion (Manders et al., 2015). La aplicacion de
este principio lleva a determinar un enfoque claro del futuro de la empresa. Por lo
tanto, si la organizacién desea fomentar la innovacion, los objetivos se formularan
para lograr mejores capacidades que permitan adoptar el cambio (Perdomo-Ortiz et
al., 2006), y el lider comunicara y establecera esos objetivos. Como resultado, debe
desarrollarse en la organizacion 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
conducird a mas 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 generacién de ideas en las organizaciones y, por lo tanto,

aumente la innovacién incremental y radical.

En lo relacionado al liderazgo, por estudios teéricas y empiricos 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 innovacién en

el lugar de trabajo.

Ademas, el principio de liderazgo establece que los empleados deben recibir los
recursos y la capacitacion necesarios. La capacitacion debe ser efectiva y de acuerdo
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con los fines que pretende obtener la empresa. “Si la vision y los objetivos de la
organizacién son lograr niveles mas altos de innovacion”, la capacitacion de la
empresa deberia capacitar a los empleados para alcanzar esos objetivos. Los
programas de capacitacion permitirdn a los empleados generar mas ideas que
pueden ser valiosas para la organizacién. Por lo tanto, se espera que el principio de

liderazgo aumente la innovacién 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
organizacién son esenciales para mejorar su capacidad de crear y entregar valor.
Para administrar una organizacién 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
participacion de las personas en el logro de los objetivos de calidad de la organizacion
(ISO, 2015); citado por (Okolie et al., 2018).

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

se identifican los siguientes beneficios:

- Mejor comprensién de los objetivos de calidad de la organizacién por parte de
las personas de la organizacién y mayor motivacién para alcanzarlos;

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

- Mejor desarrollo personal, iniciativas y creatividad;

- Mayor satisfaccién de las personas;

- Mejorada confianza y colaboracién en toda la organizacion;

- Mayor atencién a valores compartidos y cultura en toda la organizacion.

Es connaturalmente importante la participacion y compromiso de las personas para
con las empresas cuando se trata de GC, ya que su participacion puede establecer
aspectos positivos, por ejemplo, en la formacidén de grupos y equipos de trabajo y en
todo a lo que a colaboracion 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 comprension de la
importancia de su contribucién individual;

- Promover la colaboracién en toda la organizacion;
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- Facilitar una discusién abierta y compartir conocimientos y experiencias;

- Capacitar a las personas para que determinen las limitaciones del desempeno
y tomen iniciativas sin miedo;

- Conocer y reconocer la contribucién, el aprendizaje y la mejora de las
personas;

- Permitir la autoevaluacion del desempefio en relacion con los objetivos
personales;

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

los resultados y tomar las medidas apropiadas.

La calidad constituye una de las variables de decisibn mas 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

posicién competitiva favorable.

El principio de participacion de las personas establece que en todos los niveles, son
la esencia de la organizacion. Por lo tanto, las organizaciones deben involucrar a cada
persona y utilizar sus habilidades para su beneficio. Este principio nos ensefia a
empoderar a las personas en la organizacién, dandoles la responsabilidad y un
sentido de propiedad, para que entiendan que su contribucién y su papel en la
organizacién son importantes. Si el objetivo de la organizacion es ser innovador, este
mayor grado de autonomia y responsabilidad permite a las personas ser mas
innovadoras. Las personas generaran y proyectaran ideas con mayor libertad, ya que
se saben que sus ideas y sus esfuerzos se evaluan (Perdomo-Ortiz et al., 2006;
Santos Vijande & Alvarez Gonzéalez, 2008). Por lo tanto, se espera que el

empoderamiento de las personas aumente la innovacién incremental y radical.

El principio de participacion de las personas también lleva a los empleados a
compartir libremente conocimiento y experiencia. Esto permite que la informacién
fluya y aumente la comunicacion técnica. Como consecuencia de esto, los empleados
tienen los conocimientos necesarios para formular proyectos de innovacion
(Perdomo-Ortiz et al., 2006). Se espera que esto aumente el rendimiento de
innovacion radical e incremental. También induce un flujo de comunicacién entre los
departamentos, incluido la unidad de Investigacion mas desarrollo (I + D). De esta
forma, la unidad de | + D puede estar mas cerca de la Organizacion. ISO 9001 también
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admite el intercambio de conocimientos entre las industrias, o que se espera que
acelere el proceso de aprendizaje (Prajogo & Hong, 2008) y, por lo tanto, la

innovacion.

Segun la literatura, diferentes investigadores han coincidido en senalar que la
identificacién con la organizacién, la implicacion en el trabajo y el compromiso
organizacional de las personas “son conceptos psicolégicos considerados como
dimensiones de actitudes hacia el trabajo que tienen especial relevancia para la
organizacién, debido a que tiene influencia en la conducta de individuo y en
consecuencia afectan la productividad y desemperio de las organizaciones” (Guerrero
& Puerto, 2007); citado por (Cequea et al., 2011).

Se puede manifestar que el compromiso “son vinculos emocionales, afectivos y de
lealtad que desarrollan las personas con la organizacién, que se manifiesta cuando
las personas se identifican con la misma, o cuando hay congruencia entre los
objetivos de la organizacion 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 posibilitara la formacion de equipos de trabajo
cohesionados y el desarrollo de habilidades y capacidades colectivas, conduciendo a
la organizacion a altos niveles de desempefo y haciéndola en consecuencia mas

productiva” (Cequea et al., 2011).

2.4.1.4. Productos y servicios

La calidad de los productos y servicios mejora la satisfaccion y fidelidad de los
clientes. La calidad se ha convertido en una de las variables de la decisibn mas
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 posicién de competicion favorable (Torres & Luna,
2017).

Cuando se trata de GC y su relacién con productos y servicios, la GC mantiene la
coherencia en “los productos y servicios de una organizacion”. GC, en esencia, “utiliza
la garantia de calidad y el control de los procesos, asi como los productos para lograr

una calidad mas 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 mas rapido crecimiento y representa
una parte importante y creciente en la economia global (Benavides-Chicon & Ortega,
2014). La importancia de los servicios para la prosperidad de la economia mundial ha
sido ampliamente reconocida. Un producto bien disefiado sin ningun 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 compafias enfatizan continuamente en la reduccion 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 atencibn a la busqueda de beneficios, se entiende que es
connaturalmente el costo una medida que tiene importancia capital (Foo, 1990). La
calidad de productos y servicios es critica para el éxito organizacional. De tal manera
que, es necesario desarrollar e implementar un plan exhaustivo e integral para
implementar estandares de calidad medibles. Es necesario mantener un enfoque

intransigente hacia la calidad (Selladurai, 2002).

Cuando se trata de la optimizacion de costos de productos y servicios estamos
haciendo referencias a que nuestros productos y nuestros servicios unavez que salen
al mercado tendran 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, actlan con una vision continua en la mejora, siendo
ésta fundamental para que la empresa permanezca con el desempefo actual,

‘reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas



44

oportunidades” (1ISO, 2015). Para la norma ISO 9001:2015, cuando una organizacién
entra en la actividad de Mejora, obtiene los siguientes beneficios (ISO, 2015):

- Mejora del rendimiento del proceso, capacidades organizativas y satisfaccidén
del cliente

- Mayor enfoque en la investigacion y determinacion de la causa raiz, seguida
de acciones preventivas y correctivas

- Mayor capacidad para anticipar y reaccionar ante riesgos y oportunidades
internos y externos

- Mejorada consideracion tanto de mejoras incrementales como de mejoras
avanzadas

- Adecuado uso del aprendizaje para mejorar

- Impulso mejorado para la innovacion.

De acuerdo con (ISO, 2015), la caracteristica “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
organizacion;

- Educar y capacitar a las personas en todos los niveles sobre como aplicar
herramientas y metodologias basicas 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 organizacién;

- Realizar un seguimiento, revisar y auditar la planificacién, implementacion,
finalizacion 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. Gestion de la innovacion
Hasta hace una década, la innovacién en el sector privado en los paises de bajos

ingresos (LICs, por sus siglas en inglés) era el foco de solo unos pocos estudios cada

ano (Zanello et al., 2016). Hasta entonces, la innovacion 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
inversidn de capital para crear algo "nuevo". Las economias avanzadas han realizado
encuestas sobre innovacion en ese campo, teniendo como referente estandar al
Manual de Oslo, que a partir de la tercera edicidén esas encuestas se realizaron en
paises en desarrollo. La definicibn de innovacion en manual de Oslo es: "[...] la
implementacion de un producto nuevo o significativamente mejorado (bien o servicio),
0 un proceso, un nuevo método de mercadeo o un nuevo método de organizaciéon en
las practicas comerciales, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones
externas" (OECD, 2005) enfatiza dos particularidades significativas. La Primera, la
innovacién puede adoptar multiples formas (innovaciones de productos, de procesos,
de mercadeo y de gestién / organizacién). La segunda, “la innovacién puede resultar
de una idea original, pero también puede surgir de la difusién, absorcién o imitacién
de nuevos métodos desarrollados en otros lugares” (Salas-arbeldez et al., 2017).
“‘Debido a eso, una innovacion podria 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 categoéricas y extensas de la forma en que a nivel mundial, muchos paises
que presentan mayor actividad innovadora, obtienen un mayor logro productivo y
beneficios, en relacién a aquellos que son poco innovadores. Muchos académicos
han argumentado que en las economias 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 aun mas 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 asi, “las micro, pequefas y medianas empresas”, muchas de
estas trabajan en sectores informales, son particularmente vulnerables debido a la
capacidad de absorcién limitada y al acceso restringido a recursos financieros y de
conocimiento. Las empresas en LICs que pueden realizar con éxito actividades de
innovacion 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 relacion positiva” entre innovacion y productividad. En la misma
linea de pensamiento se encuentran Pieri, Vecchi, & Venturini (2018), los mismos
que, a través de resultados encontrados prueban que la relacion de la innovacioén con
el beneficio de la PR es positivo sin ninguna duda. A nivel internacional, algunos
paises estan avanzando hacia la incorporacion de medidas de | + D en sus sistemas
contables nacionales y, por lo tanto, atribuyen directamente su impacto en el
crecimiento, asi como anadiendo la importancia del conocimiento para el desarrollo
econdémico. Adicionalmente, la discusion en el campo tedrico 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 relacion entre innovacién y
productividad. Utilizando su ya conocido modelo MDL, encontraron “una correlacion
positiva” entre la productividad de la empresa y una mayor produccion de innovaciéon
en Francia. También hay resultados de una afirmativa relacion en | + D, Productividad
e innovacién en Estados del Continente Asiatico, tal es el caso de Corea del Sur (K.
Lee & Kang, 2007), Malasia (Hegde & Shapira, 2007), Taiwan (Aw et al., 2011), China
(Hu et al.,, 2005) y Estados de la geografia de América Latina como Argentina
(Chudnovsky et al., 2006), México y Brasil (Raffo et al., 2008) y Chile, Colombia, Costa
Rica, Panamé, Uruguay (Alvarez & Crespi, 2015; Crespi & Zuniga, 2012; Grazzi &
Pietrobelli, 2016); y paises de la regién del Caribe (Crespi et al., 2017).

Segun Fagerberg et al. (2010), el crecimiento econémico de los paises que tienen
bajos ingresos, es el resultado de ideas, habilidades, capital y la organizacion de la
sociedad y de las empresas. En los paises actualmente desarrollados, la historia
econoémica no ha sido diferente, donde los principales revolucionarios industriales
todas estuvieron ligadas a la aplicacion y difusién de una innovacién, como es el caso
del vapor, electricidad e informatica, lo que dio como resultado un aumento notable
de la productividad total de factores, cambios sociales y, en ultimas instancias, mejora
en la riqueza y el bienestar de las naciones. El pasado también nos muestra que el
impacto real de las tecnologias y el avance en el conocimiento se produce cuando se
difunden y adoptan por una gama amplia de actores, dentro de un pais y también en

otros paises (Fu et al., 2018). No obstante, los paises de acogida no solo deben
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enfrentar limitaciones financieras para adquirir la tecnologia, sino también desarrollar
una capacidad de absorcion de conocimiento y habilidades capaz de adoptar y

posiblemente reproducir tales tecnologias (W. Cohen, 1989).

La innovacion, como concepto, se considera cada vez mas como un fendmeno
multidimensional no lineal, que nos afecta profundamente. A pesar de la importancia,
los desafios de la innovaciéon son inmensos. Las organizaciones rara vez innovan
solas: cada vez més, la innovacién implica un complejo ecosistema relacional con
procesos simultdneo de creacion de valor a través de la colaboracién. La innovacion
se puede entender en varias dimensiones amplias: producto o proceso; tecnoldgica o
no tecnoldgica; radical o incremental; y abierta o cerrada. La innovacién 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
innovacioén 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 innovacién se puede definir desde dos perspectivas: tradicional y basada en el
conocimiento. Hay muchas definiciones de innovaciéon que estan disponibles en la
literatura tradicional. Para Merofo-Cerdan y Lépez-Nicolas (2017), Innovacion es la
creacion y aplicacién de productos nuevos y novedosos, Servicios y procesos
organizativos internos para la SC. Sin embargo, la definicibn operativa es la
introduccién de productos novedosos en cuanto a las caracteristicas y el uso, y la
implementacion de nuevos procesos de resolucién de problemas del cliente para la
satisfaccion de los requerimientos dinamicos regulares de parte de miembros

interesados (Shang et al., 2017).

La innovacién es definida ampliamente como “una idea, practica u objeto que es
percibido como nuevo por un individuo u otra unidad de adopcidon”. Se puede aplicar
a cualquier fenémeno (material o inmaterial) desarrollado por un individuo / colectivo
que sea en si mismo un catalizador para la mejora en cualquier area de la vida. La
innovacién toma cada vez mas 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 definicion de innovacion se ha ampliado significativamente; ya
que inicial y originalmente estaba asociada con la ciencia y la tecnologia y el nuevo
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enfoque de desarrollo de productos para comercializar ideas e inventos, abarcando
cada vez mas las interacciones entre los sistemas tecnoldgicos y humanos que
conducen al cambio gerencial y organizacional. La Organizacion de la comunidad
europea para el desarrollo (OECD, 2005) en el manual de OSLO, define a la
innovacién como “la implementacién de un producto nuevo o significativamente
mejorado (bien o servicio), o proceso, un nuevo método de comercializacién o un
nuevo método organizativo en practicas comerciales, organizacion del lugar de

trabajo o relaciones externas” es todavia relevante y valido.

Una nueva dimensién sobre innovacion es agregada por (Trott, 2012), quien la define
‘como un proceso de gestién integrada de generaciéon de ideas, desarrollo de
tecnologia, aplicacién de conocimiento y explotacion comercial para crear un

producto, proceso, servicio 0 cambio organizacional nuevo o mejorado”.

La innovacion ahora estd ampliamente definida por los gobernantes y corporaciones
internacionales como el mecanismo por el cual el desempefio econémico puede
mejorarse e incluso transformarse y lograrse el progreso social. Es una parte
importante de la estrategia y la retdérica 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 inclusién social (Green et al., 2015).

Los gerentes y propietarios de las PYMES en paises en desarrollo deben prestar
especial atencion a la innovacion debido a que tiene un impacto significativo en el
rendimiento del negocio, por lo que es esencial incorporar la innovaciéon en sus
productos, procesos y sistemas de gestidn, y no solo como un elemento clave en sus
estrategias comerciales, sino que también como parte de su cultura, ya que la
innovacion permite a las empresas mejorar el desempefio econémico, organizativo y
financiero. Por lo tanto, “las compafiias que realizan los diferentes tipos de innovacion
estaran en una mejor posicion para explotar un circulo virtuoso entre el desarrollo de
recursos valiosos, el personal alentador, los proyectos orientados a las partes
interesadas y el desempefio superior’ (Cuevas-Vargas et al., 2016); citado por (Ayovi
& La Serna, 2021).

La historia en resumen destaca la heterogeneidad del proceso de innovacion a lo

largo del tiempo, entre sectores y entre paises, y muestra que, aunque la innovacion
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esta muy relacionada con la “invencion”, es mucho mas que invencién: ocurre no solo
en laboratorios y universidades, sino ademas en la sociedad y en la fuerza de trabajo.
Existe una interdependencia de conceptos entre la innovacion y la invenciéon y el
‘retraso del tiempo” es uno de los principales factores que diferencian los dos
conceptos. La invencién es la primera aparicion de una idea, y a menudo se asocia
con desarrollos técnicos y novedad. La innovacion, si bien puede incluir técnicos /
tecnolégicos y no tecnoldgicos, también implica un proceso mas amplio que conduce
a la difusion y adopcién de una invencion en la practica. La innovacion es un desafio,
y ser un “primer motor” no necesariamente asegura una posicién estratégica o

garantiza el éxito (Green et al., 2015).

Para los Directivos de las empresas y los que tienen de la responsabilidad de las
politicas, los requisitos financieros, tecnoldgicos y de infraestructura del sistema de
innovacién, y las complementariedades que existen entre estos, son cruciales. Los
agentes de los sectores publico, privado, gubernamentales, educativos y de
investigacion, desempefian un papel fundamental para garantizar que los sistemas
de innovacion reciban el apoyo de la combinacién adecuada de infraestructura

tecnolégica, social y econdmica (Green et al., 2015).

La “literatura estudia fundamentalmente los efectos de la GCT en la innovacién de
naturaleza técnica, obviando sus posibles consecuencias tanto en la cultura
innovadora como en la innovacion administrativa” (Prajogo & Sohal, 2006).
Relacionado con la innovacion y la cultura innovadora (Mir-Mauri & Casadesus-Fa,
2011) manifiestan que la innovacién, es sin duda una cuestion clave para la
supervivenciay la competitividad de las empresas y de los paises ya desde hace unos
anos y los sigue siendo en la actualidad, y mas en momentos de crisis. La innovacién
es un factor clave de competitividad de toda empresa, sin embargo, se carece de

cultura innovadora.

El proceso evolutivo de la innovacion data desde 1950 hasta la actualidad. Este
proceso evolutivo esta expresado en los estudios sobre normas para la innovacion
realizados por (Mir-Mauri & Casadesus-Fa, 2011), los mismos que resaltan
investigaciones de generaciones de innovacién, destacando los trabajos de (Cooper,
1994; Kline, 1985; Rothwell, 1994a).
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De esta forma, la innovacion esta reconocida en la actualidad como un factor
fundamental para el éxito de un negocio, el modelo de innovacién de quinta
generacién de Rothwell (1994a) nos hace conocer varias caracteristicas y exigencias

para el éxito. Ver tabla 12.
Tabla 12

Caracteristicas del modelo de quinta generacion de innovacion

Nro. DESCRIPCION

1 Acelerar el desarrollo de nuevos productos basados en la tecnologia

2 Aumentar la flexibilidad y la adaptabilidad

3 Cambiar la organizacion 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 acumulacién y gestién del conocimiento corporativo a

través de la integracion de sistemas y redes

Nota: Resumen del modelo de quinta generacion de innovacion (Rothwell, 1994a).

El “éxito de la innovacién depende de la cultura organizacional” (Dikmen et al., 2005).
Cultura de la compania que valora la innovacion 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 fenbmeno de la innovacién histéricamente trajo cambios y transformaciones. Hoy
en dia, la innovacién se ve cada vez mas a través de una lente interdisciplinaria que
abarca la ingenieria, economia, sociologia, la ciencia de la organizacion vy las
perspectivas de gestion (Green et al., 2015). A continuacidn, se detalla la clasificacién

de la innovacién:

- Innovacioén de producto o proceso: uno de los primeros en clasificar de cinco
maneras diferentes la innovacion fue (Shumpeter, 1942), quien identifico a: 1)
“productos nuevos”; 2) nuevas técnicas de produccioén 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 innovacion se concentra en el
desarrollo de productos y servicios 0 mejorados. La innovacién de procesos
se refiere al desarrollo de nuevas formas de producir productos y servicios, por
ejemplo, métodos de fabricacion ajustada, sistemas de fabricacion Jus-In-Time
(JIT) y circulos de calidad (Green et al., 2015).

Innovacién tecnolégica o no tecnoldgica: Se considera util la distincion
entre la innovacion de productos y de procesos, pero se considera mas
relevante a la clasificacion de la innovacién como “innovacién tecnoldgica” e
‘innovacion no tecnolégica” para los desarrollos recientes. La innovacién
tecnoldgica implica tecnologia nueva o mejorada, por ejemplo, aquella que se
aplica en nueva maquinaria, por su parte, la innovacion no tecnoldgica
encuentra nuevas formas de producir, distribuir u organizar el trabajo. La
innovacion no tecnolégica estd asociada con innovaciones organizativas tales
como estructuras, sistemas o procesos organizativos nuevos o mejorados
(Green et al., 2015) Las innovaciones organizacionales no tecnologicas se
incluyen la Gestién de la Calidad Total (GCT), Six Sigma y la ingenieria de
procesos comerciales. La innovacion del modelo de negocio es una forma de
innovacion organizacional donde las empresas crean formas innovadoras de
crear y entregar valor a sus grupos de interés. En consecuencia, la innovacién
de gestion se ha expresado como "invencién e implementacién de una
practica, proceso, estructura o técnica de gestion que es nueva en el estado
de la técnica y esta destinada a objetivos de la organizaciéon" (Birkinshaw et al.,
2008). IKEAy Dell son innovadores en el modelo de negocio que han cambiado
fundamentalmente las estructuras y la dindmica de sus respectivas industrias.
Innovacidén incremental o radical: a la innovaciéon también se la puede
categorizar como incremental o radical en funciéon de cuan revolucionario e
innovador sea. La innovacién 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 vy,
a menudo, transforman la faz de la industria y el mercado (Green et al., 2015).
A estas innovaciones también se las denomina “innovaciones disruptivas”.
Innovacion abierta o cerrada: La innovaciéon puede ser abierta o cerrada

dependiendo de la interaccion de la organizacion con su entorno.
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Histéricamente, las innovaciones se cerraron principalmente, lo que implicé
poca comunicacion o colaboracion con entidades externas a la organizacion.
En la actualidad, la economia basada en el conocimiento y altamente
interconectada requiere cada vez mas innovaciones abiertas donde las
actividades de innovacion involucran el intercambio de conocimiento con
entidades externas, en particular, a través de la cadena de suministro de la
organizacion. La innovacion abierta aprovecha las relaciones externas y las
colaboraciones para mejorar el intercambio sistematico de conocimiento e

impulsa los resultados de la innovacién (Green et al., 2015).

A nivel organizacional, la gestion de la innovacién es primordial para desarrollar y
fomentar la innovacién sostenida como motor de supervivencia a largo plazo y una
ventaja competitiva sostenible. La innovacion se puede gestionar y facilitar a través
de la estructura organizativa, la estrategia, los procesos, el liderazgo y la cultura, y la
conexion de estos componentes con el rendimiento de la empresa (Green et al.,
2015).

Segun Pellicer, Yepes, Correa, y Alarcon (2012) manifiestan que:

- La gestién de la innovacién es un proceso y, como tal, puede estandarizarse;

- La estandarizacién de la innovacién es una mejora organizacional para la
empresa;

- La mejora de la organizacion aumenta las capacidades técnicas, el

conocimiento, los beneficios comerciales y la satisfaccion del cliente.

La “capacidad de innovacion es la habilidad de la organizacién 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 innovacion esta
estrechamente vinculada a la habilidad de la empresa para utilizar sus recursos

basados en conocimiento”.

La ejecucion de un proyecto de innovaciéon es el resultado de un proceso de toma de
decisiones basado sobre la posibilidad de evaluar resultados deseados, analizar las
potencialidades y fortalezas tecnoldgicas de las de la empresa y el estudio de los

requisitos de la nueva tecnologias (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 alos cambios que exige el mercado, de tal manera que les permita mejorar
sus actividades de tecnologia y desarrollo (Lopez-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 estdn 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 innovacion como una practica y estrategia de la empresa,
generando adicionalmente, una maniobra de mayor eficiencia de la empresa y asi

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
& Santamaria, 2010), de manera particular porque no cuentan con capitales
financieros y humanos en cantidades aceptables que puedan dedicarse
exclusivamente a actividades de investigacién y desarrollo (I + D), que puedan
generar un circulo vicioso que disminuye las posibilidades de lograr un crecimiento
esencial para las PYMES; aun cuando este tipo de organizaciones posean un
departamento de | + D, sera 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 innovacién es un determinante critico del desempefio de la organizacion (Cooper;
& Kleinschmidt, 2000), de tal manera que, es esencial que las empresas reconsideren
sus estrategias para dar mayor importancia a las estrategias de innovacion,
permitiéndoles logra ventajas competitivas y desempefno 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
innovacion tiene un impacto notable en el desempefio corporativo para producir una
mejor posicidon en el mercado que refleje las ventajas competitivas y desempefio

superior.
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Cuando se relaciona a la innovacién y productividad, se puede manifestar que la
innovacién conduce a un mejor rendimiento de la productividad, o que es mas precisa
a un mejor rendimiento de los ingresos por empleado. Algunos de los efectos de la
innovacion van a la produccion real, y algunos de ellos al precio al que se vende la
produccion. A falta de buenas medidas de precios individuales, es dificil disociar estos
dos efectos (Mohnen & Hall, 2013). La innovacion es un proceso dinamico de

desarrollo financiero y productividad (Green et al., 2015).

Las cuatro formas de innovaciones establecidas (proceso, marketing, organizacién y
marketing y producto) contribuyen a un mejor rendimiento de la productividad. Dada
la medida imperfecta de la innovacion y la simultaneidad de diferentes tipos de
innovacion, es dificil aislar el efecto individual de cada uno. Parece existir “cierta
complementariedad entre ellos, aunque es dificil obtener una buena comprension del

nexo exacto de las complementariedades” (Fu et al., 2018; Mohnen & Hall, 2013).

Sobre la base de estudios empiricos en diversas empresas, se identifica que la
innovacion tiene un impacto positivo en la productividad laboral de las empresas, las
innovaciones tecnolégicas mas que las innovaciones de gestion. Las empresas
formales no tienden a ser mas productivas que las informales, pero el rol de la
innovacion en la productividad tiende a ser mayor para las firmas formales (Fu et al.,
2018).

2.4.2.1. Estrategia de innovacion

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 andlisis del entorno y su preocupacién
por el futuro, con la introduccién de cambios a través de la diversificacion de productos
y servicios y con el hecho de propiciar condiciones que estimulen los procesos de
innovacién. Observandose igualmente “una clara relacion entre las empresas que
siempre realizan procesos estratégicos integrales (formulacién, implementacién y
seguimiento) y de innovacién 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 innovacion y su gestion 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 (politicas) que se utilicen para oficiar de manera

acertada el proceso innovador en la empresa (Martensen & Dahlgaard, 2009).

2.4.2.2. Gestion del conocimiento

Los primeros modelos lineales de innovacion se centraron principalmente en el papel
de la tecnologia para estimular la innovacion, y luego incluyeron el papel del mercado
y las interacciones con los clientes como clave para el proceso de innovacion. Fue
mas tarde cuando se reconocié el papel del conocimiento como un conducto entre
todas las etapas de innovacién, desde la generacibn de ideas hasta la
comercializacién de la innovacién. Términos como “conocimiento de la arquitectura”
explican cdémo el conocimiento tecnolégico se integra como un proceso central en el
fomento de la innovacion. Los diferentes aspectos del aprendizaje organizacional
también influyen en la creacion del conocimiento, que a su vez alimenta los procesos
de innovacién. Cuan efectiva es esta adquisicion y asimilacion de conocimiento,
tendra un impacto en la explotacién del conocimiento, un componente critico para
generar resultados innovadores. La tecnologia aporta su ayuda también, permitiendo
un mejor flujo de informacion vy el intercambio de conocimiento, e impulsando la
innovacion a través de la facilitacion de la creatividad, la comunicacién y los procesos

de mejora operacional (Green et al., 2015).

La gestion 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 tecnologia,
estructura y cultura, junto con una arquitectura de proceso de adquisicién, conversién,
aplicacién y proteccion del conocimiento son capacidades organizativas esenciales o
condiciones previas para una gestion efectiva del conocimiento”. Lo expresado
significa que se parte de una base para comprender la predisposicidén competitiva de

una empresa cuando ingresa a un programa de gestion del conocimiento (GCO).

Por su parte (Cui, Anna; Giriffith, David; Cavusgil, 2005) mencionaron que “las
capacidades de gestibn del conocimiento consisten en tres procesos

interrelacionados: adquisicion, conversion y aplicacién del conocimiento” (Gold et al.,
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2001). El conocimiento no solo es un recurso importante para una empresa, Sino que
también sirve como una fuente basica de ventaja competitiva (Gold et al., 2001; Grant,
1996b). De tal manera que, las capacidades de gestion del conocimiento es una
organizacién que desarrollan y utilizan el conocimiento dentro de la empresa (Gold et
al., 2001).

En una organizacién, el conocimiento se puede ver como cognicién colectiva
(Nonaka, 1994), lo cual incluye soluciones, referencias, reformulacién de problemas,
validacion y legitimacion (Cross & Sproull, 2004). Este conocimiento esta integrado
en los empleados, se invierte en la practica, se valida en uso y se basa en tareas en
cuestion (Grant, 1996a). Las empresas integran conocimiento diverso para desarrollar
productos y servicios para SC rapidamente en el entorno cambiante de hoy (De Boer
et al., 1999). El conocimiento tecnoldgico y el conocimiento del cliente son los dos
tipos principales y distintivos de conocimiento empresarial basados en sus
contribuciones a la innovacion (Diaz-Diaz et al., 2008) y al desempefio financiero (C.
Su et al., 2006).

Investigaciones de (Liao & Wu, 2010) demuestran la importancia de la gestidén del
conocimiento y la relacién entre el aprendizaje organizativo y la innovacion
organizativa. Ademas, la gestién del conocimiento es un aporte importante para las
organizaciones, y el aprendizaje organizativo es un mediador. La gestion del
conocimiento afectara significativamente la innovacién organizativa. Pero, a través del
aprendizaje organizativo, la gestion del conocimiento tendra mas impacto en la
innovacion organizacional. Por lo tanto, para los gerentes, una organizacién debe
hacer el aprendizaje organizacional. Al realizar un aprendizaje organizativo
exhaustivo, la implementacién de gestion del conocimiento conducira a la innovacion

organizativa.

Varios investigadores argumentan de manera conflictiva sobre la relacién de la GCO
e innovacion (Prajogo & Sohal, 2001). Un grupo de argumentos afirma que la filosofia
y los principios de GCO no son compatibles con la innovacion. GCO aboga por la
filosofia de mejora continua que apunta a simplificar un proceso. La mejora continua
se centra en el cambio incremental y requiere una estandarizacion o formalizacion

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 innovacién
(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
innovacion" (Pfeifer et al., 1998) proponen tres areas tematicas de importancia para
la innovacion: orientacion al cliente y servicio; estructuras organizativas flexibles; y
personal creativo, que estan 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 mas alla de simplemente cumplir con los
estandares (Prajogo & Sohal, 2001). La implementacion de la GCO daria lugar a
cambios en la estructura organizativa, haciéndola flexible (Forza, 1996), lo que
produciria un efecto beneficioso sobre la innovacion. GCO promueve el
empoderamiento, la participacion y el trabajo en equipo de los empleados, que esté
altamente vinculado a la autonomia de los trabajadores y la transferencia de
conocimientos. La literatura ha destacado el importante papel del trabajo en equipo
(Humble & Jones, 1989), la autonomia de los trabajadores (Spreitzer, 1995) y la
transferencia de conocimiento (Molina et al., 2007) para fomentar la innovacion. Los
conceptos de GC como la formalizacion y el empoderamiento pueden crear el
equilibrio necesario entre autonomia, disciplina y control subyacente, lo que
proporciona una base sdlida para el desarrollo de innovaciones graduales vy
eventualmente innovaciones radicales (Santos Vijande & Alvarez Gonzalez, 2008),

citado por (Zeng et al., 2015).

El valor de la gestion del conocimiento reside en el aumento de la eficiencia individual,
de equipo y organizacional a través de la implementacion de conceptos de gestién
del conocimiento. Cuanto mayor sea el nivel de captura de conocimiento (explicito o
tacito) con herramientas de TI, mejor sera el resultado de gestion del conocimiento
(H. Lee & Choi, 2003); citado por (Torabi & El-Den, 2017).

Las iniciativas actuales de gestion del conocimiento (McKeen et al., 2006; Palacios &
Garrigd6s-Simon, 2006); citados por (Torabi & EI-Den, 2017), consideraron al
conocimiento organizacional como un activo importante para obtener una ventaja
competitiva, asi como un contribuyente significativo para el éxito y la supervivencia

de cualquier organizacion dentro de un entorno empresarial altamente competitivo.
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El conocimiento intraorganizacional tiene efectos sobre varios tipos de innovacién
empresarial, ya que los principales proveedores de conocimiento pueden afectar los
resultados innovadores en diferentes situaciones de cliente, mientras que la
interaccién del conocimiento es el factor mas importante para desarrollar la capacidad
de innovacion general. La interaccion 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 innovacion
(Shang et al., 2017).

2.4.2.3. Aprendizaje organizacional

El aprendizaje organizacional es la capacidad “dentro de una organizacion para
mantener o mejorar el desempeno en funcién de la experiencia. Esta actividad implica
la adquisicibn de conocimiento (el desarrollo o la creacion de habilidades,
conocimientos y relaciones), el intercambio de conocimiento (la difusién a otros de lo
que ha sido adquirido por algunos) y la utilizacion del conocimiento (integracion del
aprendizaje para su asimilacion y amplia disponibilidad y para su generalizacion a

nuevas situaciones” (Dibella et al., 1996).

Muchas e importantes investigaciones se han realizado en el area del aprendizaje
organizacional. Por definicion, “el aprendizaje en la organizacién consiste en la
obtencidén de conocimientos y destrezas de informacién por un grupo de personas”
(Easterby-Smith & Lyles, 2011). En la organizacion, los tejidos de adquisicion de
aprendizajes han sido estudiados con anterioridad en lo relacionado con la
productividad de las organizaciones de Tl. En coincidencia con esta afirmacion,
estudios previos realizados por Skerlavaj, Dimovski, Mrvar, & Pahor (2010); citado por
Bologa & Lupu (2014), hallaron que las organizaciones de Consultoria de Tl fueron
impactadas de manera positiva por los tejidos de aprendizaje social, incluidas
aquellas que participan en la consultoria de planificacién de recursos empresariales.
Investigadores como (V. Kumar et al., 2011), afirman que Unicamente el aprendizaje
permite estar por encima de sus competidores, sobre todo cuando se lo hace mas
rapido que sus contendientes. El aprendizaje es crucial para una empresa de
consultorias de Tl 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
organizacién debe desarrollar habilidades de aprendizajes personales y grupales.
Cuando se trata de desarrollar habilidades de aprendizaje, la organizacién debe
completar el proceso de gestidon de conocimiento. Por lo tanto, sin una adecuada
GCO, una organizacion no puede desarrollar habilidades de aprendizaje personal o
grupal (K. Su et al., 2004).

Las capacidades de aprendizaje de las organizaciones desempefian una labor crucial
en cuanto a la generacion de innovaciones se refiere (Sinkula et al., 1997). La
innovacién involucra la generacion, asentimiento y la implementacién de nuevas
ideas, procesos, productos o servicios. La innovacion organizativa se define como la
aplicacién de ideas que son nuevas para la empresa, ya sea que la novedad este
incorporada en los productos, procesos y sistemas de gestibn o marketing
(Weerawardena et al., 2006). Lo que resulta obvio que un aprendizaje organizacional

esta estrechamente relacionado con la innovacion organizacional.

Para Calantone, Cavusgil, & Zhao (2002) es concluyente el hecho de que cuanto
mayor es el nivel de orientacién de aprendizaje, mayor es el grado de innovaciéon de
la empresa en los gerentes de | + D en Estados unidos. Lo que es corroborado por
Weerawardena et al. (2006), quienes concluyen expresando que a mayor aprendizaje,

mayor innovacion 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 empiricas, donde
se ha podido comprobar la relacion entre el aprendizaje organizacional y la innovacion
organizativa. Por lo tanto, el aprendizaje organizacional influye positivamente en la

innovacion organizativa (Liao & Wu, 2010).

Sobre la base de resultados empiricos de Castanieda (2015) se puede afirmar que el

aprendizaje organizacional esta influenciado por:

- Cultura del aprendizaje organizacional;
- Formacion;
- Claridad estratégica;

- Soporte organizacional.



60

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
adquisicion y la creacion de conocimiento de valor en una organizacion dependen de

las condiciones organizacionales”. Ver tabla 13.
Tabla 13

Factores que influyen en el aprendizaje organizacional

Nro. Factor Referencia

1 Cultura de aprendizaje | (Mcdermott & O’Dell, 2001). Interrelacion de
organizacional 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 | Formacion (Baharim & Gramberg, 2005)

3 | Claridad estratégica (Mcdermott & O’Dell, 2001)

4 | Soporte organizacional | (Davenport et al., 1998)

Nota: Resumen de articulo de factores del aprendizaje/empresa (Castaneda, 2015).

Cuando existe la cultura de aprendizaje en la organizacién, el proceso cognitivo de
los colaboradores de la empresa esta integrado a solucionar las dificultades practicas
del negocio (Mcdermott & O’Dell, 2001), citado por (Castafieda, 2015), notandose ahi
su condicion relevante. De manera tal que, varias particularidades de esa esta cultura

que estimulan la creacién de conocimiento son:

- Interrelacion 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 formacion es una condicién para el aprendizaje organizacional. Por lo tanto, los
procesos de formacién contribuyen al desarrollo de las competencias de los
trabajadores que han identificado como claves en su desempefo. En la medida en
que el desarrollo de competencias de los trabajadores este alineado con la estrategia

organizacional, se incrementa la relacidon entre formacion y logro de objetivos
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organizacionales (Castafieda, 2015). En este sentido, un trabajador actualizado
comparte conocimiento de relevancia institucional y contribuye a la creaciéon de

conocimiento colectivo (Baharim & Gramberg, 2005).

La claridad estratégica es una condicién para el aprendizaje organizacional. Cuando
un trabajador conoce y entiende la misidén y la visibn organizacional, le es mas facil
identificar cual es el conocimiento prioritario para obtener los resultados
organizacionales esperados (Mcdermott & O’Dell, 2001) citado por (Castaneda,
2015).

El aprendizaje organizacional es un mediador entre la gestién del conocimiento y la
innovacion corporativa. Al igual que un sistema, la gestion del conocimiento es un
insumo importante, y el aprendizaje organizacional es un proceso clave, entonces la

innovacion organizacional es un producto critico (Liao & Wu, 2010).

El soporte organizacional es una condicién 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 creaciéon y adquisiciéon de
conocimiento en una organizacién no es un proceso espontaneo o natural, sino que

requiere condiciones que lo promuevan (Castaneda, 2015).

Una organizacion de conocimiento se enfoca en desarrollar relaciones
interpersonales, estructurales y de red para lograr un intercambio efectivo de
conocimientos y generar mas conocimientos o capacidades para la competitividad y
el éxito de la organizacién. Al identificar los factores de capacidad como los
determinantes del conocimiento compartido, las organizaciones pueden implementar
y organizar de manera mas 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 innovacion y su administracion, los

enfoques de gestién tradicionales deben reformularse para abordar la naturaleza
dinamica, en red y compleja de los procesos de innovacién. Los equipos
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multifuncionales empoderados y el liderazgo compartido crean el entorno necesario
para que la innovacion prospere. Ademas, es probable que se apoye la innovacién en
las organizaciones donde el liderazgo esta mas abierto a nuevas ideas y soluciones.
De manera general, las culturas son dinamicas y estan en constante evolucion. No se
hayan diferencias con la cultura de la empresa, por lo tanto, esto debe reflejar en el
ambito laboral, por medio de: “fomentar la participaciéon 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 innovacion superior de una organizaciény a la

ventaja sobre sus competidores (Green et al., 2015).

Las empresas deben apreciar a los lideres que alientan a sus seguidores a tomar
riesgos y participar en actividades basadas en el conocimiento. Ademas, los lideres
deben recibir el respaldo de la organizacién que dirigen para que puedan promover y
compartan el aprendizaje, las nuevas ideas e informacién. 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 innovacién abierta deben permitir que
sus lideres empoderados promuevan una cultura de aprendizaje (Nagshbandi &
Tabche, 2018).

2.4.2.5. Tecnologia para innovacion

Se ha manifestado que “el uso de las TIC es un facilitador critico de la innovacién,
que los efectos positivos y significativos que se puede obtener, permite inferir que
estas tecnologias pueden ayudar a las PYMES a mejorar su nivel de innovaciéon” vy,
por lo tanto, puede apuntalar su desempefio 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 desempenio 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 reflejara en su eficiencia, orientacién al mercado, rentabilidad y

clima organizacional (Cuevas-Vargas et al., 2016).

Sobre la base de estudios empiricos de Cuevas-Vargas et al. (2016), se encuentran
pruebas suficientes que el uso de las TIC y la innovacién son factores criticos que
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mejoran el nivel de desempefno 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 paises 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 operacién. En este sentido,
dependiendo del nivel de implementacidn y uso de estas tecnologias, este efecto ha

de reflejarse en el aumento del rendimiento general.

En lo relacionado a las TIC como un importante facilitador de la innovacién, la
empresa puede mejorar connaturalmente toda su actividad administrativa,
proporcionando mejoras significativas en la eficiencia, apoyando a las empresas a
mantenerse al dia con las tendencias de los clientes, a monitorear las acciones de los
competidores y, por lo tanto, obtener comentarios de los usuarios rapidamente.
Ayudandolos a que aprovechen las oportunidades para todo tipo de innovacién, 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
tecnologicas no basta con renovarlas o actualizarlas, es esencial implementar un
sistema de capacitacion continua para el personal que opera este tipo de tecnologia,
con el fin de utilizarlas de manera eficaz y eficiente dentro de la Empresa, que se
reflejard no solo en el nivel de desempeio 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
pequefias empresas, mejorar las actividades administrativas de manera sustancial
(Tung & Rieck, 2005). Por lo tanto, las TIC son una fuente valiosa de innovacion

empresarial.

Ademas, los nuevos productos y servicios se ven facilitados porque las TIC pueden
ser factor de transformacion de los procesos de negocios, asi como la variedad de
productos y servicios y los requisitos de personalizacidn que antes no eran
operacionales y econdémicamente 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 teérica y empiricamente (Arvanitis & Loukis, 2015).
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2.4.3. Gestion Estratégica

El “campo de gestion estratégica se ocupa de las iniciativas previstas y emergentes
tomadas por los gerentes en nombre de los propietarios, que implican la utilizacién de
recursos para mejorar el desempefno de las organizaciones (comerciales) en sus
entornos externos”. Tradicionalmente, la GC consta de tres elementos, analisis
estratégico, eleccion e implementacién, y es un producto del pensamiento
prescriptivo, racional-analitico. Hoy es menos probable que se vea la estrategia como
resultado de intenciones deliberadas y decisiones Unicas. En cambio, el
comportamiento interactivo y situado de los actores y sus actividades y practicas son
objetos de mayor interés, por lo que el campo de la comunicacién ocupa un lugar

central en la préactica real de la GC (Aggerholm, 2018).

Existe una tendencia a entender la estrategia y la GC como especificamente para, y
sobre, las organizaciones (empresas) del sector privado. Sin embargo, las
organizaciones del sector publico, los partidos politicos, las organizaciones no
gubernamentales y los movimientos sociales, que operan en un mundo cada vez mas
complejo, también necesitan tomar decisiones estratégicas y comunicarse
estratégicamente para atraer la atencidn, crea una reputacion favorable y ganar

legitimidad entre sus principales partes interesadas (Aggerholm, 2018).

El concepto de estrategia se comenzd a utilizar en la ciencia de la gestion, a su vez
puede definirse no solo como “las formas a seguir para alcanzar el propésito de una
organizaciéon”. Las estrategias seguidas por compainias o empresas en la ciencia de
la gestiébn contra sus rivales han provocado que nazca una disciplina llamada
planificacién estratégica y luego GC (Aktan, 2008); citado por (Dogan, 2015). GC, una
técnica de gestion utilizada en la toma de decisiones para el futuro en una
organizacién, tiene algunas caracteristicas basicas (Aktan, 2008); citado por (Dogan,

2015). Estas caracteristicas estan indicadas en la Tabla 14.
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Tabla 14

Caracteristicas de la gestion estratégica

Nro.

Descripcion / Referencia

Uno de los objetivos de la GE consiste en incrementar a futuro el beneficio de la
organizacion, las rentas y eficiencia. La GE también tiene como objetivo formar una
vision. Después de establecer la visién, la misién esta decidida a alcanzar esta
visién. Sin embargo, determinar la vision y la misién no es suficiente para el éxito
organizacional; Las estrategias y los planes de accion también deben formarse
para alcanzar el propésito (Aktan, 2008; Dogan, 2015).

La GE asegura la planificacién, organizacion, coordinacién, aplicaciéon y control de
las actividades futuras de la organizacion (Aktan, 2008; Dogan, 2015).

La GE es un tema que realmente concierne a la alta direccion. La planificacion
estratégica creada por la alta gerencia es aplicada y monitoreada por los estrategas
que serviran en los niveles inferiores (Aktan, 2008; Dogan, 2015).

GE, una técnica de gestion que permite la evaluacion en ambito interior y exterior
en la empresa, permite el andlisis de las fortalezas y debilidades de la estructura
interna de la propia organizacion. Ademas, la GE permite determinar el estado de
la organizacion frente a otras organizaciones. En resumen, las fuentes de
organizacién, fortalezas y debilidades, oportunidades y peligros en el entorno
externo se especifican y analizan con la GE (Aktan, 2008; Dogan, 2015).

La GE ayuda al "pensamiento estratégico". En este sentido, las verdaderas tacticas
y estrategias se intentan determinary se aplican (Aktan, 2008; Dogan, 2015).

La GE utiliza analisis de competencia y cartera en la creacion y seleccion de
estrategias. El proposito de los anadlisis de cartera es ayudar a la organizacion a
tomar decisiones mas racionales en asuntos como permanecer o retirarse del

mercado o fusionarse con otras empresas (Aktan, 2008; Dogan, 2015).

La GE destaca la importancia del hecho de que una organizacién basada en el
trabajo en equipo puede alcanzar sus objetivos. La determinacion de las
estrategias se realiza con una amplia participacién en la alta direccion y se
selecciona la técnica de toma de decisiones mas Optima para la empresa (Aktan,
2008; Dogan, 2015).

La GE ayuda a determinar y resolver los problemas de la organizacién de manera
mas eficiente. En este sentido, las técnicas de GCT se utilizan a gran escala (Aktan,
2008; Dogan, 2015).

Nota: La gestidn estratégica: sus caracteristicas (Aktan, 2008; Dogan, 2015).
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Como se puede observar en latabla 14, la GE tiene varios ejes temédticos relacionados
con la empresa, de alli se desprenden que su responsabilidad comprende varios

aspectos, tal como:

La rentabilidad;

- La eficiencia;

- Lavision de futuro;

- La mision;

- Los controles;

- Los planes de accién;

- Las fortalezas y debilidades de la organizacion, etc.

Estas acciones le corresponden al lider de la empresa llevarlas a ejecucion. 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 organizacién (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 investigacion gerencial a partir de estudios de economia, sociologia,
marketing, finanzas y psicologia y viendo el desarrollo empresarial como una
perspectiva mas 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
definiciéon que enfatiza el papel de la gestidn e incluye las nociones de ventaja y mejor
desempefio en relacion con los competidores: “La administracién estratégica puede
interpretarse como un conjunto de decisiones y acciones gerenciales de una
organizacién que pueden usarse para facilitar ventaja competitiva y rendimiento
superior a largo plazo sobre otras organizaciones”. De manera tal, que, segun esta
ultima definicién, se puede decir que los siguientes rasgos caracterizan la esencia, la

identidad colectiva y el caracter 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 organizacion y su entorno;

- Imaginar y responder al futuro fomentando la anticipacion, la innovaciéon y la
excelencia;

- Proporcionar procesos para hacer frente al cambio y el desarrollo
organizacional, con un enfoque en el desempeno y el logro de los objetivos
estratégicos de la organizacion;

- Facilitar y comunicar una toma de decisiones coherente.

Cuando se comprende estas actividades estratégicas desde la perspectiva de la
comunicacién estratégica, se hace evidente como la comunicacién central, tanto
dentro como fuera de la organizacién, es para los procesos y practicas de GE. Desde
una perspectiva de comunicacién estratégica, la estrategia es un concepto
multidimensional en el que la comunicacion se entiende como constitutiva de la
actividad de gestion. En este contexto, la comunicacién estratégica es vista como el
uso intencional de la comunicacién por parte de una organizaciéon para cumplir su
mision y objetivos estratégicos. Sin comunicacion, la existencia de las caracteristicas

mencionadas anteriormente dificiimente seria 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 utilizacién de recursos, para
mejorar el rendimiento de las empresas en sus entornos externos" (Nag et al., 2007);
citado por (Késeoglu et al., 2019).

Segun Sahoo y Yadav (2018), es responsabilidad de la alta gerencia formular un plan
de accion estratégico por escrito que incluya entre otros, a los siguientes

componentes:

e Una visidén organizacional anual;

e Una misién organizacional;

e Principios rectores;

e Objetivos estratégicos amplios y tacticas;

e Proyectos o actividades especificas para lograr los objetivos.

Adicionalmente, estos dos investigadores identifican que la idea esencial detras de la
planificacidén estratégica es que el producto es un valor para el cliente en lugar de un
producto fisico y formula una politica 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 practicas de administracion, se entiende que podrian
preexistir también malas practicas unidas a las anteriores. Si se inicia con buenas
practicas, y al pasar el tiempo, varias de las mismas pueden convertirse en malas
practicas. Por lo tanto, si una empresa esta en capacidad de elegir mejores “que
malas practicas, puede beneficiarse de un mayor nivel de productividad. Sin embargo,
lo contrario también es cierto y en caso de darse, es probable que la organizacién 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 esta 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 orientacion hacia la calidad
tiene efecto positivo sobre la gestion de recursos humanos, cultura organizativa,
orientacién al mercado y liderazgo. Esta lleva a sugerir que las organizaciones donde
se ocupen de asumir como legitimos 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 direccién que de facilidades a la calidad todos los
procesos de la organizacion (Giménez et al., 2014).

Estas mismas evidencias de Giménez et al. (2014) tienen implicaciones en la practica
de las empresas. Por lo tanto, los directivos deben tener conocimiento de las normas,
los valores y las costumbres que existen dentro su organizacion y cuales son las mas
coherentes con la GC. En el caso de aquellas organizaciones con una orientacién
hacia la calidad se deberian promover valores y creencias propias de la cultura

organizacional.

La cultura organizacional, segun lo plantea Denison (1990), citado por Salas-arbelaez,
Garcia y Vargas (2017) son las “reglas y normas que sugieren soluciones a los

problemas y situaciones comunes que comparten los miembros de una organizacion”.
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La cultura organizacional se refiere al patrén de creencias, valores y formas
aprendidas de hacer frente a la experiencia que se ha desarrollado durante el curso
de la historia de una organizacién, 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 basicos 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 préactica se pueda dar una respuesta
completa a los desafios 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 deberian apoyarse en la cultura

de la organizacion proactivamente para unir esa sostenibilidad empresarial a la GC.

2.4.3.2. Planificacion organizacional

Cuando se trata de la “La planificacion corporativa, definida como una preocupacion
por las decisiones en las organizaciones, la alineacién con el futuro y los cambios en
el comportamiento de los miembros de una organizacién”. La planificacion corporativa
apoya las decisiones y fomenta congruencia de objetivos dentro de “una organizacion.
Por lo tanto, las decisiones de planificacién se tratan en un proceso formal, explicito
y sistematico que considera el contexto de una organizacién” (Hamann, 2017). Por lo
tanto, la planificacién aborda los fines y los medios (Dsmit & Rade, 1980) y se aborda
tanto en la investigacion de GE como en la investigacion de gestién de control.

El marco conceptual de los sistemas de control de gestion incluye tres sistemas

relacionados con la planificacién:

e La planificacion a largo plazo;
e La planificacion de la accion;

e La presupuestacion.

Estos sistemas de planificacion son medios importantes para implementar estrategias
(Bhimani & Langfield-smith, 2007).

La planificacion corporativa se ha convertido en una de las técnicas de gestion mas
difundidas. Se estima que el 80% de todas las organizaciones estan planeando en
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cierta medida (Efendioglu & Karabulut, 2010; Feldbauer-Durstmdller et al., 2012; Libby
& Lindsay, 2010) y la planificacion esta entre las primeras técnicas de gestion

introducidas en las empresas (Davila et al., 2007).

Transformar la planificacion en un elemento diario de gestion implica el desarrollo de
una dindmica de comunicacion eficiente. Sin embargo, nada se lograra solo
planificando; sera necesario especificar los objetivos estratégicos y desplegar la
estrategia en los diferentes niveles organizacionales mediante el disefno de un
esquema de los procesos claves. Ademas, para que estos procesos funcionen, sera
necesario involucrar y capacitar a las personas que participan en su ejecucion, y tener
una adecuada asignacion y gestion 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. Gestion 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 més importante es el apoyo a las
empresas a que gestionen de la mejor manera los mismos, relacionados con la misién
empresarial (Swanson, 1998). La GR es un proceso que permite a los administradores
de TI equilibrar los costos operativos y economicos de lograr misiones con la
proteccion de los sistemas de Tl y las capacidades de las organizaciones para lograr
misiones. La gestidn de riesgos también puede causar decisiones razonables en

todos los aspectos de la vida diaria (Conrow, 2005).

La importancia de la gestion de riesgos radica en que los administradores de cada
unidad organizativa deben estar seguros de que la organizacién tiene la capacidad
necesaria para lograr la misién. Pueden proporcionar las mejores condiciones para
encontrar misiones con comportamientos del mundo real con determinacién de
habilidades de seguridad. El uso efectivo del proceso de gestidon de riesgos ayuda a
los gerentes a identificar los controles necesarios para mantener los factores de Tl y,
por esta razdn, la mayoria de las organizaciones asignan grandes presupuestos para
la seguridad de Tl (Swanson, 1998).

Debido a que se requiere que utilicen los sistemas de Tl 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 gestién para frenar
estos riesgos. La comprension de los procesos de gestidn de riesgos y las personas
que desempefian un papel importante en la ejecucién 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 corporacion
(Tohidi, 2011).

La Gestion de Riesgo Empresarial (GRE) se esta convirtiendo rapidamente popular
entre organizaciones en diferentes paises. GRE es una autoridad mediante la cual
una compafia en una industria obtiene acceso, explota y controla los riesgos de todas
las vias con la intencién 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 gestion de riesgos empresariales (GRE), segun la RBV,
es un activo estratégico que conduce a una ventaja competitiva. Ademas, se reconoce
alas Tl como un factor contingente que influye en la relacién entre la GRE y la ventaja
competitiva. Con lo anterior se concluye que hay una implicacion gerencial en
términos de planificacion, toma de decisiones y desarrollo de nuevas estrategias
basadas en la evidencia empirica de la importancia de las TI como uno de las

dimensiones que posibilita el éxito en las practicas de GRE.

De acuerdo con Liebenberg y Hoyt (2003), GRE es un esfuerzo combinado para
coordinar los riesgos que desvian la atencion de la tarea de administracion de riesgos,
pasando de ser principalmente defensivos a ser progresivamente mas ofensivos y

calculados.

Diferentes investigadores argumentan que la GRE es un método integrado que
aumenta el valor de la organizacion 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

inspeccién regulatoria y maximizar el valor de los accionistas (The et al., 2015).

Las directrices y herramientas de gestion de riesgos son, en ultima 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 unico segun
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con una unica légica de procedimiento, pasando de la secuencia de identificacién,
analisis y evaluacion al tratamiento y monitoreo (Boholm, 2010). Sin embargo, la
practica de la gestion de riesgos consiste en gestionar los riesgos especificos
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 relacioneny gestionen
riesgos especificos 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 economia del
conocimiento, por esta razon, las TIC como determinantes del cambio tecnol6gico han
llevado a una revolucién digital en los paises desarrollados y se ha extendido
rapidamente a otros paises emergentes (Piget & Kossai, 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 (ITl) y las soluciones
en linea posibilitan las capacidades competitivas y productividad de las
organizaciones (Sambamurthy et al., 2003; Santhanam & Hartono, 2003). En esa
misma linea de hallazgos se ha demostrado que las inversiones en Tl y las
capacidades a través de las TIC estan asociadas con una mayor productividad,
satisfaccion del cliente, habilidades organizativas y rendimiento de la empresa
(Brynjolfsson & Hitt, 2000).

La relacién positiva entre las TIC y el rendimiento empresarial se evidencia a través
de diferentes estudios en varios paises, tal es el caso las PYMES espanolas (Pérez
et al., 2009), donde hallaron que el usos de las Tl 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 descubrié 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 produccion total de factores en las industrias que
producen TIC, una consecuencia explicable del rapido progreso tecnolégico. La
caracteristica mas evidente de este efecto es el rapido aumento del poder de computo
de los nuevos productos de TIC. El segundo canal donde las TIC pueden influir en la
productividad es cuando los niveles mas altos de inversién 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 profundizacion del capital relacionado con las
TIC en toda la economia. La tercera posibilidad a través de la cual las TIC actian
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 como estos avances tecnolégicos afectan a toda la economia en
lugar de centrarse Unicamente en los beneficios de mejorar la tecnologia en un sector
productor de TIC. Dichos cambios tecnolégicos dramaticos en toda la economia
afectan naturalmente el crecimiento de la produccién total de factores y demuestran
el potencial de las TIC para estimular la productividad (Martinez, 2011).

El tercer canal es mas dificil de caracterizar, pero puede tener los efectos mas
profundos a largo plazo. El enfoque complementario de la organizacién puede
presentar resultados interesantes que son utiles precisamente en términos de esta
tercera relacién, lo que demuestra que unicamente implementar las TIC no significa
que se va a aumentar la productividad. De hecho, es necesario que estas tecnologias
sean explotadas adecuadamente por una gerencia competente. Los estudios de
organizacién y sistemas de informacion se presentan como una disciplina
indispensable, especialmente para un pais como ltalia, en el que a menudo se utilizan
recursos publicos significativos para apoyar la inversion en TIC para racionalizar, por
ejemplo, la burocracia del sector publico o apoyar a las PYMES sin una evaluacién
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 macroeconémico, industrial / sectorial, empresa, grupo
de trabajo e individual. Es preponderante la evidencia empirica que sugiere que la
inversién en TIC ha generado importantes beneficios de productividad en diversos

niveles en muchos paises.

Cuando se realiza investigaciones en Australia, se logra identificar cémo impactan las
TIC sobre la productividad de la organizacién, analizado mediante un enfoque
ascendente requiere una cuidadosa consideracion y posiblemente una metodologia
comun o unificada. Una herramienta o indice simplificado entre industrias ayudaria a
las empresas y gobiernos australianos a tomar decisiones acertadas de inversién en
TIC que probablemente redundarian 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
economia moderna, ya que ha transformado significativamente la vida cotidiana y las
actividades econdmicas (Chung, 2017). Las nuevas tecnologias, siempre en
constante cambio y transformacién, son un medio para el intercambio de informacion
relevante e interesante para el componente humano del negocio. Los desarrollos de
Tl deben estar siempre al servicio de la buena comprensién y la transmision de datos
entre el personal, garantizando asi la comunicacién a través de todos los canales
posibles, ya sea entre departamentos, entre diferentes niveles de la jerarquia o entre
trabajadores del mismo sector corporativo o area de la misma empresa (Olivan,
2017).

2.4.3.5. Comunicacion organizacional

La “comunicacién es la transferencia de informacién, ideas, conocimientos o
emociones mediante simbolos convencionales, lo que propicia el entendimiento entre
una persona y otra” (Pazmay et al., 2017). Las organizaciones no pueden existir sin

comunicacién (Queris-Rojas et al., 2012).

La “comunicacion interna se orienta a la comunicacion que se da dentro de la
organizacién y que incide en las relaciones interpersonales dentro de la empresa”

(Pazmay et al.,, 2017). “Esta comunicacion comprende la transmision de la
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informacion necesaria para la realizacién 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 comunicacién interna han estado presentes en las empresas con el
objetivo de resolver la necesidad de informacién del equipo de trabajo. Una
comunicacion eficiente genera algunas ventajas para la empresa y sus empleados
dentro del campo de la organizacién del trabajo. Expande y mejora las relaciones
entre los empleados y fomenta el flujo de informacién necesaria para mantener la
productividad. La buena comunicacion es “la base de un buen ambiente de trabajo, lo
que demuestra que la PR aumenta a medida que los trabajadores se sienten mas
satisfechos y felices con sus tareas en un espacio dominado por una agradable
atmosfera interpersonal”. La informacién errébnea sobre un hecho que afecta a las
tareas de un equipo de trabajo es el resultado de una mala comunicacion 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 veran afectados. Tener esta
informacion llevara a los afectados a saber cémo reaccionar a tiempo y como lidiar
con las posibles consecuencias. Tener un buen sistema de comunicaciéon es vital
para la correcta ejecucién de las tareas corporativas y para crear un entorno favorable

para su realizacion (Olivan, 2017).

Existe una correlaciéon entre comunicacién organizacional y el comportamiento de
ciudadania organizacional de los empleados. Para expresarlo de otra manera,
podemos manifestar que la comunicacién efectiva no solo es necesaria para crear
canales adecuados entre los gerentes y los empleados, sino también para contribuir
de manera implicita al desempefio general de la organizacion. De acuerdo con
resultados obtenidos, la comunicacién organizacional debe considerarse como un
tema importante para fomentar el comportamiento de ciudadania organizacional de

los empleados (Yildirim, 2014).

Las influencias del entorno, que se encuentran en un entorno que cambia
rapidamente, multiplican el volumen y aumenta la velocidad de transmision y el
mensaje recibido. También el tipo de entorno puede influir en la estructura de la
comunicacién organizacional. Otra influencia de los factores externos en la

comunicacion organizacional son las técnicas y tecnologias de modificacion que
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afectan la inclusién de la tecnologia de la comunicacion. La influencia de este factor
es mas evidente en las herramientas técnicas promovidas para el proceso de
comunicacion: el fax, el teléfono mévil con buscapersonas satisfacen las necesidades
de la comunicacion rapida, pero al mismo tiempo tienden a cancelar uno de los
grandes atributos de la comunicacién: la personalizacién. Ademas, aumentar el nivel
general de educacion de las personas es una ventaja para aumentar la calidad de la
linea de comunicacion organizacional. La codificacién, decodificacion, interpretacion
y retroalimentacion, pueden eliminar las deficiencias causadas por la falta de
educacion, la ignorancia o la resistencia de nuevo (Andrioni & Popp, 2012). La
influencia de los factores internos en los patrones de comunicacién organizacional
menciona: los parametros de la estructura organizacional, el disefio y el
funcionamiento del sistema de informacion, el estilo de gestion, el tipo de cultura

organizacional.

La estructura organizativa es un factor interno que marca el proceso de comunicacion
através del grado de formalidad, el nivel de centralizacion de la autoridad, cobmo hacer
una influencia decisiva en la estructura de control y el proceso de comunicacién. Por
lo tanto, una alta centralizacién, controles rigidos y detallados se reflejaran en el
predominio de las comunicaciones escritas formales e impersonales. El proceso de
comunicacién 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
simplificacidén es solo un empobrecimiento de la comunicacion refleja la comunicacién
formal y escrita. El disefio y operacién del sistema de informacién refleja la
comunicacion formal y escrita. El sistema de informacion puede intervenir en los
mensajes, canales y herramientas de comunicacion. Las debilidades en el sistema de
informacion generado por la informacion se reflejaran en la calidad, cantidad,
velocidad de movimientos de los mensajes, prioridad en la promocion de ciertos tipos
de comunicaciones. El estilo de gestion y el tipo de cultura organizacional son otros
factores internos que influyen en la comunicacion organizacional. El tipo de cultura
organizacional con los componentes perennes, conceptos basicos, valores vy
perspectivas, la cultura debe mantener las tradiciones, no escritas, pero
profundamente enraizadas, que se sienten en la individualizaciéon del proceso de

comunicacion de cada organizacion de asistencia social (Andrioni & Popp, 2012).
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La comunicacién es el componente basico de los colectivos que utilizan la
comunicacion para formular sus objetivos, realizar un seguimiento de su progreso y
resolver sus problemas. Esto pasa a ser una visidn introspectiva de la comunicacion.
Por el contrario, varios miembros de la organizacién interactian con el entorno
exterior. Las organizaciones con limites abiertos interactian mas libremente y tiene
mas posibilidades de adaptarse al cambio. Las organizaciones con limites 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
informacion del entrono en forma de material, mano de obra, finanzas e informacion
(Gul, 2018).

Todas las comunicaciones que existen en un entorno organizativo pueden dividirse

en dos categorias:

e Comunicaciones externas;

e (Comunicaciones internas.

La comunicacion externa se refiere a la comunicacion que una organizacion tiene con
sus clientes, publico, agencias gubernamentales interesadas y similares. La
comunicacion interna ocurre dentro de una organizacion y utiliza el canal formal o el
canal informal para su propésito. El flujo de informacién dentro del canal formal puede
ser ascendente o descendente, horizontal o diagonal. El canal informal se basa

unicamente en la vid (Johnson et al., 1994), citado por (Gul, 2018).
Tabla 15

Categorias de comunicacion organizativa

Nro. Categorias de comunicacion REFERENCIA
1 Comunicaciones externas (Johnson et al., 1994); citado por
(Gul, 2018)
2 Comunicaciones internas (Johnson et al., 1994); citado por
(Gul, 2018)

Nota: Comunicacion organizativa (Johnson et al., 1994); citado por (Gul, 2018).
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En la tabla 15 se observa las categorias de comunicacién organizativas. Las
empresas hacen uso de la comunicacién exterior, lo que les permite relacionarse
externamente con proveedores, agencias de gobierno y accionistas. La comunicacion
interna es una caracteristica esencial de la estructura administrativa de una
organizacién. La literatura contemporanea sugiere que el departamento de recursos
humanos desempefia un papel importante en el mantenimiento de la comunicacion
interna. La comunicacion interna se usa para diseminar informacion dentro de una
organizacién, para comunicar metas, objetivos, para motivar o reprender, etc. es

importante que la comunicacién interna sea inclusiva y honesta (Gul, 2018).

La direccibn de comunicacion en las organizaciones autocraticas tiende a ser
unidireccional (Mahmood et al., 2012). Sin embargo, en las organizaciones modernas,
tal comunicacion es util unicamente para compartir informacién. La comunicacién
descendente implica un flujo descendente de informacion desde la parte superior de
la organizacion hacia su parte inferior. Dicha comunicacién no solo reconoce la
estructura jerarquica de la organizacion, sino que también reconoce la suposicion de
que aquellos en posiciones de poder pueden dirigir a otros cumplir sus 6rdenes. La
comunicacion descendente se complementa fuertemente con la comunicacion
ascendente, sin la cual no es mas que un cambio de nombre de la comunicacién
unidireccional. La comunicacién ascendente se mantiene desde los empleados de
nivel inferior de una organizacion hacia los empleados superiores. Este tipo de
comunicacién proporciona un canal para que los empleados compartan sus
opiniones, sugerencias, quejas y resuelven sus quejas. Aunque la comunicacién
ascendente tiene sus beneficios, puede crear problemas de ego para quienes ocupan
cargos mas altos o puede ser utilizada para criticas innecesarias de politicas por parte

de empleados descontentos (Gul, 2018).

La comunicacion desempefia una labor trascendental para la satisfaccién laboral en
cada de los colaboradores de la empresa (generalmente esta medida en términos
multidimensionales). La forma en que un empleado perciba el estilo de comunicacion,
la credibilidad y el contenido de un supervisor, asi como el sistema de comunicacion
de la organizacion, influird en la cantidad de satisfaccion (moral) que reciba del
trabajo. La comunicacion juega un papel importante en el correcto funcionamiento y

desarrollo de las organizaciones. Se busca que la satisfaccion y el desempefio laboral
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de los empleados mejoren, si se realizara un esfuerzo para mejorar el comportamiento

de comunicacion de los empleados (Giri & Kumar, 2010).

La comunicacién organizacional se estudia en detalle en la literatura considerando
todos los aspectos. En general, la comunicacion organizacional se divide en tres

dimensiones principales:

- Comunicacién con comparieros de trabajo;
- Comunicacion con gerentes;

- Politica de comunicacion organizacional.

Ha habido una gran literatura sobre la comunicacién organizacional. Los
investigadores han desarrollado una variedad de medidas para la comunicacion
organizacional (Yildirim, 2014). Las investigaciones sobre comunicacién
organizacional desarrolladas por Yildirim (2014) encuentra que la comunicacion
efectiva no solo es necesaria para crear canales adecuados entre los gerentes y los
empleados, sino también para contribuir de manera implicita al desempefio general
de la organizacién. Por lo tanto, la comunicacion organizacional debe considerase
como un tema importante para fomentar el comportamiento de ciudadania

organizacional de los empleados.

Dentro de su marco de trabajo para las gestion de riegos empresariales, Saeidi et al.
(2018) consideran a la informacién y la comunicacion como un parametro que significa
que la informacion se comunica al personal en una forma y plazo que les ayuda a

cumplir su funcion y responsabilidad con respecto a GRE y otras actividades.

2.4.4. Productividad

La productividad es un tema que por muchos afnos 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 continuacion, 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 cuan 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 relacion cuantitativa entre la cantidad
de resultados tangibles en relacion 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 tecnologia, la gestién y el
medio ambiente social y empresarial convergen”; citado por (Lacu, 2017).
Prokopenko (1989): “Una productividad mayor significa la obtencién de mas
con la misma cantidad de recursos, o el logro de una mayor produccién en
volumen y calidad con el mismo insumo. Lo que se puede representar con la
férmula”: Productividad = (Producto / Insumo).

OECD (2001): “La productividad se define cominmente como una relacioén de
una medida de volumen de salida a una medida de volumen de uso de
entrada”. Si bien no hay desacuerdo sobre esta nocién general, cuando se
hace una revisibn de la literatura sobre productividad y sus diversas
aplicaciones revela muy rapidamente que no hay un unico propadsito 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 segun la aplicacién, citado por
Berhe et al. (2015).

OCDE (2015): La productividad “consiste en trabajar de forma mas inteligente,
no en trabajar mas intensamente, lo que refleja la capacidad de producir mas,
mejorando la organizacién de los factores de produccidn gracias a nueva ideas,
innovaciones tecnoldgicas y nuevos modelos de negocio”.

Berhe et al. (2015): La productividad se define ampliamente como la relacion
entre los valores de salida y los valores de entrada. Por lo general, el valor de
salida total esta 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 relacién de medida
y eficiencia para evaluar los resultados en términos de alcance de la adicion

de valor, desempefio y/o0 ganancia econémica con respecto a insumos en
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términos de recursos pertenecientes a un individuo, subsistema, fabrica,

empresa, cadena de suministro, sector o pais”.

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
cuanto y qué tan bueno producimos con los recursos utilizados. Si producimos mas 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 mas 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 inflacion, 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 produccion 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 més estables y en crecimiento, menos desperdicio, menos
ausentismo, menor rotacion, etc. los trabajadores se benefician porque las empresas
mas productivas y exitosas proporcionan un empleo mas 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 companias (excepto aquellas de propiedad conjunta) tienden a enfatizar en gran
medida la reduccion 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 aun mas convincente, lo expresado tiene su base en

que, como las companias operan en un contexto orientado a la obtencién de
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beneficios, el costo naturalmente sera de importancia capital y la preocupacién por
la calidad bien puede reflejar el lado opuesto de la misma moneda: tanto una
preocupacion por el volumen de ventas y un margen en un momento de mayor

competencia (Foo, 1990).

La innovacion 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 tecnoldgicas se traducen en incrementos efectivos en la
productividad (Solvay & Sanglier, 1998).

A medida que las Tl se propaga a través de las empresas en una economia, algunas
empresas disfrutan de un crecimiento de la productividad después de invertir en Tl,
mientras que otras con las estructuras organizativas corporativas y de capital
vinculadas a tecnologias antiguas experimentan la destruccion de su valor y la
disminucién de la productividad (Géarleanu, Kogan, et al., 2012; Garleanu, Panageas,
et al., 2012; Kogan & Papanikolaou, 2013, 2014). A finales de los afios noventa
Estados Unidos ha podido obtener la productividad impulsada por las Tl, a diferencias

de lo sucedido en algunos paises Europeos (Chung et al., 2015).

Investigaciones de Syverson (2011) sostienen que existe una significativa correlacion
entre la supervivencia y la mejora de la productividad de la empresa. Sobre la base
de la afirmacion anterior, (Morris, 2018) se pregunta si ¢se puede regularizar la
productividad? En base a investigaciones recientes se sugiere que la respuesta es si.
Varios resultados senalan las caracteristicas 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 innovacién y la
PR estan relacionadas de una u otra forma (Alvarez & Crespi, 2015; Griffith et al.,
2006; Hall, 2010, 2011; Huergo, 2006; Mulkay et al., 2001; Piga & Atzeni, 2007);
citados por (Morris, 2018). La mayoria de los resultados en mencién senalan que la |
+ D se correlacionan positivamente con la produccion de innovacién, que a su vez se

correlacionan positivamente con la productividad (Morris, 2018).

La gestién de la productividad puede ser definida como el disefio, 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 estandares
de calidad. De tal manera que, la GC y la productividad puede considerarse un
aspecto muy vital de la estructura de gestién de la organizacion, y puede definirse
como el disefo, desarrollo e implementaciéon de métodos y técnicas para utilizar de
manera éptima los recursos disponibles para obtener un producto que cumpla con los
estandares, especificaciones y satisfaga requisitos del consumidor (Okolie et al.,
2018).

Segun 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 desempenar la administracién de la organizacion para lograr un
alto nivel de productividad en consideracion 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 gestidén, porque
los productos de calidad mantendran la satisfaccidn del cliente, asi como la confianza
en el producto y la gestion de la productividad asegurara una optimizacion adecuada

en el uso de insumos para mayor rentabilidad.

Para ser mas competitiva en los mercados mundiales, una empresa debe tener una
alta productividad, de modo que se utilice menos insumos para producir mas
productos. Por esta razén, cada empresa tiene como objetivo mejorar la productividad
por diversos medios, incluidas las Tl (Chen & Hsiao, 2008; Cozzarin & Percival, 2010;
Martinez-Caro & Cegarra-Navarro, 2010), citados por (Kao et al., 2013).

La productividad se ha investigado intensamente en las dUltimas décadas
(Rakotoarisoa, 2011; Reardon et al., 1997). Investigaciones previas se han dedicado
principalmente en la eficiencia de la produccion 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 nacién u organizacion.

Esencialmente permite determinar el resultado de la operacién de un sistema de
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produccion de bienes o servicios que puede ser medido por la relacién entre las
salidas y las entradas del mismo y por el valor agregado (Morelos et al., 2013). La
productividad (en el comercio minorista), en ultima instancia, es el equilibrio entre el
aspecto social (formacién) y el aspecto financiero. Estos dos deben ir de la mano. Si
entrenas mejor a la gente, deberias obtener mas ventas. Otro elemento es las T,
cuyo uso eficiente de sistemas, en tiendas en particular, en procesamiento de
transacciones (Reynolds et al., 2005a). Esta declaracién sugiere que la productividad
tiene que ver con las habilidades de la fuerza laboral. El uso de la tecnologia y como

se combinan los dos.

Un economista definiria la productividad como una medida de la produccion fisica
producida por el uso de una cantidad dada de insumos. EI hombre de la calle podria
explicar la productividad como una medida de cuén efectiva y eficientemente un
individuo o empresa puede convertir un conjunto de insumos (materiales, energia,
conocimiento, etc.) en un producto que un consumidor comprara. En cierto sentido,
se podria considerar que la productividad hace mas con menos, pero también se trata
de ser mas inteligente con respecto a como hacemos las cosas y de ser mas
receptivos y adaptativos a las situaciones cambiantes y las necesidades de los
consumidores. Si una empresa no utiliza sus insumos de la manera mas 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 adopcion
de avances tecnologicos, cambios en las préacticas laborales y una mejor gestion a

través de una estructura organizativa e institucional mas 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 produccion 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 dltima es mas 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 mas bajos). Por lo tanto, esto hace que la empresa sea mas 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 desempefio
economico. Las medidas que elegimos y como las aplicamos determinan qué tan
efectivamente administramos nuestros recursos. La productividad se define como la
relacion entre los productos y servicios producidos y los recursos utilizados para
crearlos. La productividad indica cuan efectivamente se estan utilizando los recursos
para la produccion de diversos bienes y servicios. Los recursos pueden ser mano de

obra, capital, materiales, energia o informacion, o cualquier combinacién de estos.

La productividad se puede medir en muchos niveles diferentes, que van desde el
trabajador individual hasta una nacion entera. A nivel nacional, la productividad es un
indicador importante de la fortaleza econémica de un pais y es el determinante clave
del nivel de vida de una nacién. También mide la competitividad del pais en el
mercado global. EI hecho de que una naci6on 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 analisis
final, la PR y el nivel de vida de la poblacién de una Republica y sus ciudadanos
dependen de las ganancias de productividad logradas en todos los niveles dentro de
la nacién (Jurison, 2003).

Segun investigaciones realizadas en Arabia Saudita se concluye que la productividad
actia como un mediador para el vinculo entre la GC y la rentabilidad. Esas
investigaciones confirman que la relaciéon calidad — productividad y la rentabilidad
dependen de esta relacion. Ademas, 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 organizacion a responder con una estrategia de gestion
adecuada. En otras palabras, la implementacion de GC de alto nivel conduce a una

gran productividad y, en ultima instancia, a una mayor rentabilidad (Alsughayir, 2013).

La productividad y la calidad deben recibir la atencién adecuada en el escaldn
superior de la gestién, 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 organizacién debe esforzarse por
considerar la inversion en recursos humanos para capacitar a su personal en diversas

técnicas de gestion de calidad, asi como en productividad (Okolie et al., 2018).

Cuando se realiza estudios sobre la evaluacion de la productividad del sector
minorista del Reino Unido (Reynolds et al., 2005a), sus miembros, casi sin excepcion,
definieron a la productividad como el logro de objetivos integrado en las siguientes

areas:

- Ventas;

- Gama de productos;

- Niveles de servicios;

- Disponibilidad;

- Satisfaccién del cliente (componentes de precio-valor-servicio-conveniencia);

- Contribucion de los empleados (a menudo medida en términos de rotacion
laboral);

- Desempeno 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 continuacion:

- Preparacién para el futuro, que permita a la organizacion adaptarse a los

cambios que ofrece el entorno;
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- Evaluacién del desempenfio de la eficiencia de la produccidn con respecto a los
recursos utilizados;

- Definicion de estrategias, objetivos y metas claras para mejorar la
productividad a corto, mediano y largo plazo;

- Seleccién de tecnologias, materiales y métodos mas competitivos, de acuerdo
a las verdaderas necesidades de la empresa;

- Reduccién de costo unitario por unidad de producto terminado;

- Coordinacion de esfuerzos en la planeacién de la produccion;

- Desarrollo de estandares de rendimiento laboral y de produccion;

- Beneficio para el consumidor en la compra de un producto de mejor calidad y

menor precio.

Se considera que la definicién 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 gestidn 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 éptica social y econdmica. La predisposicion para con las labores y el performance
se consiguen optimizar en base a la contribucion de los colaboradores cuando se
planifica los fines, cuando se pone en ejecucion los procesos y se consiguen

beneficiarse de la PR (Prokopenko, 1989).

En su ambito social, lo importante de la PR se ha incrementado de manera
considerable. Estudio realizado con los ejecutivos y sindicatos de varias companias
de Estados Unidos, se pudo observar que en su gran mayoria una parte de los
funcionarios de direccién (78%) y de la dirigencia de los sindicatos (70%) no utilizan
Unicamente lo conceptual cualitativo de la PR. Le dan preferencia a una concepcion
con mayor amplitud y mas cualitativa, cuando se relacionada con la organizacién
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 caracteristicas
menos tangibles, como la falta de suspensiones del trabajo, el indice del volumen de
ventas, el absentismo e incluso la SC. Dado este concepto amplio de la productividad,

se comprende que los érganos rectores consideren que existe un vinculo entre la
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satisfaccion del trabajador, la satisfaccion 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 medicion y el analisis
de la productividad organizacional depende en gran medida de que todas las partes
interesadas (directores de empresa, trabajadores, empleadores organizaciones
sindicales e instituciones publicas) tengan la idea clara del por qué la medicion de la
productividad es importante para la eficacia de la organizacion (Prokopenko, 1989);
citado por (Lacu, 2017).

Cuando se indaga de cdédmo examinar la productividad, se establece que la
productividad se debe examinar desde el punto de vista social y econémico. Varios
estudios demuestran que la mayor parte del personal de direccion no emplea
Unicamente indicadores cuantitativos de la produccion, sino que utilizan una
concepcion mas amplia incluyendo indicadores cualitativos (Prokopenko, 1989);
citado por (Lacu, 2017).

Existen varios métodos para medir el desempeno 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
(satisfaccion al cliente, calidad), y el tercero mediante primarios (de la organizacion)
y bases de datos secundarias (de bases de datos) (Venkatraman & Ramanujam,
1986); citado por (Yildiz & Karakas, 2012). En la medicion 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 correlacion entre las
mediciones objetivas y subjetivas y que ambos que usan ambos métodos juntos son

adecuados para medicidn 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 participacidbn en el mercado no financiero, el lanzamiento de nuevos
productos al mercado, la calidad del producto, la actividad de marketing, actividad
tecnoldgica, etc.
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Los ejes tematicos que tratan sobre variables cualitativas, satisfaccion del clientes,
los criterios de objetividad y subjetividad y las percepciones como medidas para del
desempenfo 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 ambito 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 sefialadas nos proporcionan
informacion sobre las ganancias obtenidas por la empresa relacionada con sus
ventas, activos y tamano. Debido a que la productividad se mide a partir de los datos
de un periodo de tiempo, es mejor utilizar un indice de rentabilidad que se mide a
partir de los datos del mismo periodo de tiempo para tener coherencia. NMP es
definido como la relacion 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 mas
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 relacién entre rentabilidad y
productividad, una empresa puede predecir su beneficio neto de la productividad. La
rentabilidad es una medida combinada de factores tecnoldgicos y econémicos, y es,

ademas, el efecto agregado de la productividad y la recuperacién 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
margenes 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
gestion sistematica que comienza con la alineacién de las estrategias comerciales y

tecnolégicas (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 relacion de
productividad y rentabilidad y se determina que existe una relacién positiva entre
productividad y rentabilidad, en donde la rentabilidad esta representada por el

rendimiento del capital (He et al., 2007); citado por (Kao et al., 2013).

2.4.4.2. Satisfaccion del Cliente

La satisfaccién es definida como la sensacion comoda que un cliente tiene con el
tiempo debido al compromiso constante con una organizacién que proporciona bienes
y servicios. De la misma manera, podria verse como el estado del cliente debido a
que sus necesidades son atendidas constantemente por una organizacién que
proporciona bienes y servicios. Cuando hay la satisfaccidn y posterior retencion de un
cliente, realmente dependen del andlisis de las interacciones y transacciones pasadas
(Enaworu et al., 2018). De manera general, la satisfaccion de un cliente no esta
basada en el andlisis de satisfaccion (Selnes, 1998). De los resultados de
investigaciones, se pudo descubrir que la satisfaccion del cliente es directamente
proporcional a la retencion del cliente (Gustafsson et al., 2005; Mittal & Kamakura,
2001; Ranaweera & Prabhu, 2003).

Cuando tratamos el tema de la satisfaccion de cliente, también estamos haciendo
referencia de la confianza del mismo. En ese sentido (Gurau & Ranchhod, 2002)
manifiesta que la satisfaccion del cliente influye en la lealtad del mismo, que a su vez
afecta ala rentabilidad de la empresa. Diversos argumentos se han vertido en relacion
a la SC, considerando la percepcion 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
relacién 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 aceptacion generalizada de que las organizaciones que van
a comprometer a las empresas deben buscar el dominio tanto en la productividad
como en la satisfaccién del cliente. Sin embargo, estos objetivos apenas estan de
acuerdo. Por otra parte, las organizaciones podrian alcanzar aumentos en su
productividad cuando reducen el tamafno de su personal, pero puede terminar
disminuyendo su rentabilidad si la satisfaccion de los clientes radica en los esfuerzos
del empleado (E. Anderson & Sullivan, 1993). En la economia actual, para tener una
ventaja competitiva, la rentabilidad y el comportamiento del cliente deben entenderse
adecuadamente para poder gestionarlos adecuadamente (Gurau & Ranchhod, 2002).
Los clientes rentables de una organizacion no siempre son los méas satisfechos. Hay
argumentos de profesionales que afirman que algunas organizaciones han
confirmado que los puntos de satisfaccion en realidad no se relacionan directamente
con el aumento de las ganancias; pero los hallazgos incluso corroboraron estos
hechos relacionados directamente entre ventas y satisfaccién no confirmada en la

mayoria 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 obtencion de los objetivos de la empresa, las
organizaciones deben hacer que el ambiente de trabajo de sus empleados sea
concluyente para que tengan satisfaccién laboral para que puedan tener un
rendimiento superior. Lo que, sin ninguna duda, se traducira en un mejor servicio al
cliente. Ya que la satisfaccion 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 maxima satisfaccion con la calidad de los servicios
prestados por la organizacion. Por lo tanto, la lealtad del cliente estd determinada e

influenciada por el grado de su satisfaccién.
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2.4.5. Contextualizacion de las empresas objeto del estudio

La pequeia empresa es la mayor empresa del mundo. Tanto asi que mas del 95%
de las empresas a nivel mundial son Pequefas y Medianas Empresas (PYMES) y
muchos paises recurren a ellas para impulsar el crecimiento econémico 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 deberian poder hacer participar
los beneficios en eficiencia y eficacia (1ISO, 2016b); citado por (Ayovi & La Serna,
2021). La definicion que se le da a una empresa, es que es “una unidad organizativa
que realiza actividades econdémicas en uno o varios lugares, con autonomia en la
toma de decisiones de mercadeo, financiamiento e inversiéon. La empresa puede

corresponder a una unica unidad legal” (INEC, 2018).

Varios autores han definido y clasificado a las empresas por sus diferentes tipos.
Algunas veces, por su tamano, 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 esta ubicada en diferentes clasificaciones de la industria”

(Koutroumpis et al., 2019); citado por (Ayovi & La Serna, 2021).

La Clasificacién Internacional Industrial Uniforme (ClIU) o International Standard
Industrial Clasification of All Economic Activities, Clasificacion industrial internacional
estandar de todas las actividades econdémicas (ISIC), es la clasificacion sistematica
de todas las actividades econdmicas cuya finalidad es la de determinar su codificacién
armonizada a nivel mundial. La clasificacion de las PYMES-TIC en la Republica de
Ecuador sigue esta clasificacion internacional, y la denominacién genérica bajo la cual
se agrupa a estas empresas es de “Informacién y Comunicaciéon”, que comprende
actividades como la produccion y distribucidén de productos informaticos y culturales,
distribucion de medios para transmitir o distribuir estos productos, asi como
comunicaciones, datos, actividades de la tecnologia de informacién, procesamiento
de datos y otras actividades del servicio de la informacidén. También tiene relacién
directa con actividades de las Tl y otras actividades del servicio de la informacion
(INEC, 2012). Las actividades que desarrollan las PYMES de TIC segun la ClIU 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 ClIU le asigna un cédigo para poder
hacer la distincién de unas con otras.

Tabla 16

Actividades de las PYMES de TIC segun CIIU

Nro. | Cddigo ClIU Descripcion de la actividad
1 J6201 “Actividades de programacion informatica”
2 J6202 “Actividades de consultoria de informatica y de gestidon de

instalaciones informaticas”

3 J6209 “Otras actividades de tecnologia de la informacién y de

servicios informaticos”

4 J6311 “Procesamiento de datos, hospedaje y actividades conexas”

5 J6312 “Portales web”

Nota: Clasificacion 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, segun la clasificacién ClIU. 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 investigacion, después de una exhaustiva revision de la literatura, nos
corresponde ahora presentar una propuesta de un modelo conceptual corporativo, en
el cual, para su elaboracion se utilizan principios de GC, Gi y GE. En el mencionado
modelo lo que se busca es identificar como a través de él y sus componentes (GC,
Gly GE) tienen un impacto positivo la PR-PYMES-TIC. Debido a que existen diversos
modelos, es necesarios poder identificar a través de los siguientes parrafos de esta

seccion la teoria 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
cientificas, que facilitan la comprension o la ensefianza 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 cientificamente compartido. Es decir, los modelos conceptuales son
representaciones externas, que se comparte en una determinada comunidad y son
consistentes con el conocimiento cientifico que esa comunidad posee. Las
representaciones externas se pueden materializar en forma de formulaciones
matematicas, analogias o artefactos materiales. Los modelos conceptuales son una

representacion simplificada de objetos, fenémenos o situaciones reales.

2.5 Modelo conceptual propuesto

Independiente del tamafo 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 satisfaccién 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 innovacion y la gestion
estratégica son grandes aliadas. Trabajos en la literatura asi lo confirman y se ha
podido evidenciar que la GC guarda relacién 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 innovacién impacta en el empleo y la productividad
(Fu et al., 2018). Otros autores manifiesta que la innovacion a través de los afnos se
ha convertido en una fuente de productividad (Alvarez & 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 revision de la

literatura que se ha realizado, nos permite manifestar que la investigacién efectuada
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para poder presentar nuestra propuesta de un modelo conceptual corporativo, basado
en la GE, Gl 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, Gl y GE,
relacionados con la Productividad han sido realizados de manera individual, pero este
trabajo asocia a esas tres disciplinas en una unica propuesta. Buscamos identificar la
influencia que tienen la GC, Gl 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 esta estructurado en cuatro niveles, ordenados de la siguiente manera: a)
primer nivel, ubicados en el lado izquierdo los cinco factores de GC (“orientacién al
cliente”, “liderazgo”, “compromiso de las personas”, “productos y servicios” y “mejora
continua”), los cinco factores de Gl (“estrategia de innovacion”, “gestién del

” 113 ” {3

conocimiento”, “aprendizaje organizacional”, “cultura innovadora” y “tecnologia para
innovacioén”) y, los cinco factores de GE (“cultura organizacional”’, “planificaciéon
organizacional”’, “gestiéon de riesgos”, “infraestructura de TIC” y “comunicacion
organizacional”); b) segundo nivel, ubicado del centro hacia la izquierda, las variables
independientes GC, Gl 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

Satisfaccion del cliente.

En las tablas 17, 18 y 19 se puede ver la relacion de cada uno de los factores con sus

respectivas variables independientes.

Tabla 17

Relacion de factores con la Gestion de la calidad

Nro. Factores de GC Referencia
(Deshpande et al., 1993; Gheisari & Gheisari, 2015;

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|(Giménez et al., 2014; ISO, 2015; Okolie et al., 2018)
personas

(Alsughayir, 2013; Balci et al., 2010; Benavides-Chicon &
4 | Productosy servicios | 54044 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 relacién

” “*

de los factores (“orientacion al cliente”, “liderazgo”, “compromiso de las personas”,

“productos y servicios” y “mejora continua”) con la GC.

Tabla 18

Relacion de factores con Gestion de la innovacion

Nro. Factores de Gl Referencia
(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)

Estrategia de
innovacién

(Diaz-Diaz et al., 2008; Green et al., 2015; Liao & Wu,

5 Gestion del|2010; Rothwell, 1994b; Shang et al., 2017;
conocimiento Subramaniam & Youndt, 2005)
(Calantone et al., 2002; Cuevas-Vargas et al., 2016;
3 Aprendizaje Green et al., 2015; Liao & Wu, 2010; Sinkula et al.,
organizacional 1997; Weerawardena et al., 2006)

(Dikmen et al., 2005; Green et al., 2015; Mir-Mauri &
Casadesus-Fa, 2011; Nagshbandi & Tabche, 2018;
Park et al., 2004)

4 | Cultura innovadora

(Arvanitis & Loukis, 2015; Cuevas-Vargas et al., 2016;
Diaz-Diaz et al., 2008; Fu et al., 2018; Green et al.,
2015; Lopez-torres et al.,, 2016; Rothwell, 1994b;
Tung & Rieck, 2005)

Tecnologia para
innovacién

En la tabla 18, podemos observar sobre la base de la literatura efectuada, la relacion

de los factores (“estrategia de innovacion”, “gestion del conocimiento”, “aprendizaje

organizacional”, “cultura innovadora” y “tecnologia para innovacion”) con la GlI.
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Relacion factores con Gestion estratégica

Nro.

Factores de GE

Referencia

Cultura
organizacional

(Bonn & Fisher, 2013; Engert et al., 2016; Solvay &
Sanglier, 1998)

(Bhimani & Langfield-smith, 2007; Davila et al., 2007;
Dsmit & Rade, 1980; Efendioglu & Karabulut, 2010;

Planificacién
2 organizacional Feldbauer-Durstmidiller et al., 2012; Hamann, 2017;
Libby & Lindsay, 2010)
3 | Gestion de riesgos (Saeidi et al., 2018; Tohidi, 2011)
(Bardhan et al., 2006; Baregheh et al., 2009;
4 | Infraestructura de TIC | Santhanam & Hartono, 2003)
(Aggerholm, 2018; Andrioni & Popp, 2012; Gul, 2018;
5 Comunicacion Olivan, 2017; Queris-Rojas et al., 2012; Yildirim,

organizacional

2014)

En la tabla 19, se observa en base a la literatura revisada, la relacion de los factores

(“cultura organizacional’,

“planificaciébn organizacional’, “gestion de riesgos”,

“infraestructura de TIC” y “comunicacién organizacional”) con la GE.

En las tablas 20 y 21 observamos las relaciones entre las variables independientes

con la variable dependiente y la relacién de la variable dependiente con sus factores,

respectivamente.
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Tabla 20

Relacion de las variables independientes con la variable dependiente

Nro. Variables independientes Referencias

1 Gestion de la calidad (Alsughayir, 2013; ISO, 2015; Martinez Costa &
Martinez Lorente, 2008; Mohanty, 1998; Okolie
et al., 2018; Sampaio et al., 2011)

2 | Gestion de la innovacién (Alvarez & 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; Giriffith 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 | Gestion 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, Gl y GE), consideradas individualmente con la

variable dependiente PR-PYMES-TIC en el modelo conceptual corporativo.
Tabla 21

Relacion de PR con la RE y la Satisfaccion del Cliente

Nro. Beneficios de la Referencias
productividad

1 Rentabilidad (Alsughayir, 2013; He et al., 2007;
Jurison, 2003; Kao et al., 2013)
2 Satisfaccién 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 satisfaccion del cliente, relacion que se forma

sobre la literatura revisada.
Figura 4

Representacion de las hipdtesis 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 hipdtesis, las mismas que se han formado en un namero de 20
hipbtesis, cuyos resultados de su aceptacion o rechazo se puede observar en las

respectivas secciones del capitulo 4 de esta investigacion.

2.6. Variables

Las variables independientes y dependiente que se determinado en el modelo
conceptual corporativo basado en GC, Gl y GE para las PYMES del sector de las TIC,

son las siguientes:
Variables independientes (VI):

o “Gestion de la calidad”;
e “Gestion de la innovacion”;
e “Gestion estratégica”.

Variable dependiente (VD):

e “Productividad de las PYMES de TIC".

2.6.1. Operacionalizacion de variables

En la tabla 22 se puede observar la Operacionalizacién de variables que se han
definido y utilizado en esta investigacion para poder crear el Modelo Corporativo de
las PYMES de TIC.
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Tabla 22

Operacionalizacion de variables

Variable Tipo Definicion Dimension | indicador | Descripcidn
Gestion de | Independien Orientacion
la calidad te al cliente
Liderazgo

Compromiso
de las
personas
Productos y
servicios

“la calidad o6ptima, es el Mejora
nivel de calidad que| continua
maximiza la satisfaccion de
los clientes y beneficio de
las empresas” (Kara,
2005).

La GC se ha definido como
una “filosofia o un
acercamiento a la gestion”
formado por un “conjunto
de principios que se
refuerzan mutuamente,
cada uno de los cuales esté
respaldado por un conjunto
de practicas y técnicas”
(Dean & Bowen, 1994),
citado por (Barros et al.,
2014), GC representa uno
de los temas de
investigacién mas
importantes en la gestién
de operaciones.

Gestion de | Independien “Estrategia
la te de
innovacion innovacion”
“Gestion del
conocimient
o’

“Aprendizaje
organizacion

ar
“Cultura
innovadora”
Innovacion es “un proceso | “Tecnologia
de gestién integrada de para

generacion de ideas,| innovacién”
desarrollo de tecnologia,
aplicacion de conocimiento
y explotacion comercial
para crear un producto,
proceso, servicio o cambio
organizacional nuevo o
mejorado” (Trott, 2012).




Tabla 22

Operacionalizacion de variables (continuacion)
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Variable

Tipo

Definicion

Dimension

indicador

Descripcion

Gestién
estratégica

Independien
te

Desde una perspectiva
modernista, la gestién
estratégica se puede
definir como "uso de
fuentes de produccion
actuales (fuentes
naturales, fuentes
humanas, capital,
infraestructura, materia
prima, etc.) de manera
eficiente y efectiva para
que la empresa mantenga
su vida util a largo plazo,
para ganar ventaja
competitiva y  obtener
ganancias superiores"
(Ulgen y Mirze, 2004: 26);
citado por (Dogan, 2015)

Cultura
organizacion
al

Planificacion
organizacion
al

Gestion de
riesgos

Infraestructu
rade TIC

Comunica-
cién organi-
izacional

Productivid
ad de las
PYMES de
TIC

Dependiente

Productividad “es una
relacion de medida y
eficiencia para evaluar
resultados en términos de
alcance de adicién de
valor, desemperio y/o
ganancia econdémica
respecto a insumos en
términos de recursos de
personas, subsistema,
sistema, empresa, cadena
suministro, pais o
continente” (S. Kumar et
al., 2016).

Rentabilidad

Ingresos
netos,
Ventas

Rendimiento
financiero

Satisfaccion
del Cliente

Fidelidad
del Cliente

Satisfaccion del
Cliente
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En la tabla 22 se puede observar la Operacionalizaciéon 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.

Dimension Indicador Descripcion Medida Instrumento Féormula Observacion
Rentabilidad Ingresos Rendimiento Percepciéon | Cuestionario Apreciaciones,
netos, financiero del percepciones,
ventas encuestado subjetividad
Satisfacciéon Fidelidad Retencion del Percepciéon | Cuestionario Apreciaciones,
del Cliente del Cliente Cliente del percepciones,
encuestado subjetividad

En la tabla 23, observamos los factores e indicadores de la variable dependiente.

2.7. Hipétesis

2.7.1. Hipotesis general

e HG: “La gestion de la calidad, gestion de la innovacion y gestion estratégica en
el modelo conceptual corporativo influyen positivamente en la productividad de
las PYMES de TIC”.

La hipotesis general que hemos planteado tiene concordancia con el problema
general y con el objetivo general propuesto en este trabajo de investigacién. El
problema general y los problemas especificos planteados, asi como el objetivo
general y los objetivos especificos propuestos y de igual manera la hipétesis general
y las hipétesis especificas de investigacion se ven reflejados en el modelo conceptual

propuesto, se puede apreciar en la figura 3 y figura 4.

Las hipdtesis especificas se formaron en base a los problemas especificos y a los
objetivos especificos, de tal forma que haya una Iégica dentro del estudio que hemos
desarrollado y la propuesta que aqui se presenta. Ademas, en las figuras 3y 4 se
presentas las variables a utilizarse y las relaciones entre ellas, mismas que dan

soporte para las hipétesis que se plantean.
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2.7.2. Hipotesis especificas

2.7.2.1. De cada uno de los factores relacionados con la variable independiente
gestion de la calidad

La primera hipétesis 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 relacion, se obtiene la hipotesis especifica HE1 y las sub-hipétesis
especificas HE1.1, HE1.2, HE1.3, HE1.4 y HE1.5 que se forma a partir de la anterior.

La relacion de esta hipotesis y sub-hipbtesis se pueden apreciar en la figura 5.
Figura 5

Hipotesis de la relacion entre factores con la variable independiente Gestion de la
calidad

— —
. . . HE1.1
Orientacion al cliente
HE1.2 _ Variable
. HE1.3 Gestion de la
HE] — Compromiso de las calidad
personas
HE14
Productos y servicios HE1 5
Mejora continua

Las hipébtesis resultantes de las relaciones que se observan en la figura 5, se detallan

a continuacion:

- HE1: Un grupo de principios o factores de “la gestion de la calidad, en el
modelo conceptual corporativo, basado en gestion de la calidad, gestion de la
innovacién y gestidn estratégica influyen positivamente en la gestién de la
calidad de las PYMES del sector de las TIC”.
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HE1.1: “La orientacion al cliente en el modelo conceptual corporativo tienen
influencia positiva en la gestién 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 gestion 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 gestidén 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 gestion 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 gestién 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

gestion de la innovacion

La hipétesis HE2 y las sub-hipo6tesis HE2.1, HE2.2, HE2.3, HE2.4 y HE2.5 se forman

de la relacion entre los factores con la respectiva variable independiente gestion de la

innovacion. La relacién de estas hipdtesis y sub-hipotesis se muestra en figura 6, las

mismas que se describen a continuacion:

HE2: Un grupo de factores de “gestion de la innovacion, en el modelo
conceptual corporativo, basado en gestion de la calidad, gestion de la
innovacion y gestion estratégica influyen positivamente en la gestion de la
innovacion de las PYMES del sector de las TIC”.

HE2.1: “La estrategia de innovacién, en el modelo conceptual corporativo
tienen influencia positiva en la gestion de la innovacién para las PYMES del
sector de las TIC”.

HE2.2: “La gestion del conocimiento en el modelo conceptual corporativo
tiene influencia positiva en la gestion de la innovacién 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 gestién de la innovacion en las PYMES del sector
de las TIC".

- HE2.4: “La cultura innovadora en el modelo conceptual corporativo tiene
influencia positiva en la gestion de la innovacion en las PYMES del sector de
las TIC”.

- HE2.5: “La tecnologia para innovaciéon en el modelo conceptual corporativo
tiene influencia positiva en la gestién de la innovacién en las PYMES del sector
de las TIC".

Figura 6

Hipotesis de la relacion entre factores con la variable independiente Gestion de la

innovacion
Estrategia de HE2.1
innovacion
- HE2.2 ~ Variable
Gestion del independiente
conocimiento
o HE2.3 Gestion de la
vy — | Aprendizajedel | " ——"  “innovacién
conocimiento
HE2 4
Cultura innovadora HE25
Tecnologia de la
innovacion

2.7.2.3. De cada uno de los factores relacionados con la variable independiente

gestion estratégica

De la relacion entre los factores con su respectiva variable independiente gestion
estratégica se obtiene la hipbtesis HE3 y las sub-hipétesis HE3.1, HE3.2, HE3.3, H3.4

y H3.5. La relacion se puede observar en la figura 7.
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Figura 7

Hipotesis de la relacion entre factores de la variable independiente Gestion

estratégica

Cultura HE31
organizacional
— HE32 _ Variable
Planificacion independiente
organizacional
- HE3.3 —» Gestion
HE3 — Gestion de estratégica
riesgos
HE3 4
Infraestructura
de TIC HE3.5
Comunicacion
organizacional

Las hipotesis que se forman de la relacion que se observa en la figura 7, se describen

a continuacion:

- HES3: “Un grupo de factores de gestidon estratégica, en el modelo conceptual
corporativo, basado en gestion de la calidad, gestién de la innovacion y gestiéon
estratégica influyen positivamente en la gestion estratégica de las PYMES del
sector de las TIC”.

- HES3.1: “La cultura organizacional en el modelo conceptual corporativo tiene
influencia positiva en la gestion estratégica para las PYMES del sector de las
TIC”.

- HES3.2: “La planificacién organizacional en el modelo conceptual corporativo
tiene influencia positiva en la gestién estratégica para las PYMES del sector de
las TIC”.

- HE3.3: “La gestion de riesgos en el modelo conceptual corporativo tiene
influencia positiva en la gestion 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 gestién estratégica para las PYMES del sector de las
TIC”.

- HES3.5: “La comunicacion organizacional en el modelo conceptual corporativo
tiene influencia positiva en la gestion estratégica para las PYMES del sector de
las TIC”.

2.7.2.4. De cada una de las variables independientes “Gestion de la calidad”,
“Gestion de la innovacion” y “Gestion estratégica” con la variable dependiente
“Productividad de las PYMES de TIC”

Las variables independientes del presente estudio son GC, Gl y GE estratégica, estas
variables tienen un alto nivel de importancia ya que en funcién de ellas se obtienen
los resultados o el comportamiento de la variable dependiente, ademas estas
variables tienen relacién y guardan concordancia con las declaracion de los problema
especifico dos (PE2), problema especifico tres (PE3) y problema especifico cuatro
(PE4); con sus respectivos objetivo especifico dos (OE2), objetivo especifico tres
(OEB3) y objetivo especifico custro (OE4). Todas estas variables independientes (GC,
Gly GE); problemas especificos (PE2, PE3 y PE4) y; objetivos especificos (OE2, OE3
y OE4) guardan relacién directa con las hipotesis especificas (HE4, HES y HEB)

respectivamente.

Los resultados obtenidos de la relacion de las variables independientes gestién de la
calidad, gestiéon de la innovacion y gestidon estratégica con la variable dependiente
PR-PYMES-TIC, se obtiene las hipotesis HE4, HE5 y HEG6, las mismas que se pueden

ver en la figura 7 y que se detallan a continuacién:

- HE4: “La gestion de la calidad en el modelo conceptual corporativo, basado
en gestion de la calidad, gestion de la innovacion y gestién estratégica tiene
una influencia positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”.

- HES5: “Lagestion de la innovacion en el modelo conceptual corporativo, basado
en gestion de la calidad, gestién de la innovacion y gestidén estratégica tiene
una influencia positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”.

- HEB6: “La gestidn estratégica en el modelo conceptual corporativo, basado en
gestién de la calidad, gestion de la innovacion y gestion estratégica tiene una
influencia positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”.
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Figura 8

Hipdtesis de la relacion entre las variables independientes con la variable dependiente

HE4
Gestion de la
calidad
Variable
_ HES Dependiente
e \ Productividad
RsacE de las PYMES
de TIC
HES6
Gestion
estratégica

2.7.2.5. De la variable dependiente “Productividad de las PYMES de TIC” con los

factores beneficios de la productividad: Rentabilidad y Satisfaccion del cliente

Las hipdtesis que se obtienen de la relaciébn entre la variable dependiente
“Productividad de las PYMES de TIC” con los factores (beneficios) de la productividad
“‘Rentabilidad” y “Satisfaccion del cliente” son HE7 y HE8, se representan en la figura
8 y que se detallan a continuacién:

HE7: “La Productividad de las PYMES de TIC en el modelo conceptual corporativo
basado en gestion de la calidad, gestion de la innovacién y gestidn 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 gestion de la calidad, gestion de la innovacién y gestidn estratégica, tiene
una influencia positiva en la SC de las PYMES de TIC”.
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Figura 9

Hipotesis de la relacion entre la variable dependiente PR-PYMES-TIC con los

beneficios de la productividad

Beneficios de la
productividad

HE7

Rentabilidad
Productividad de
las PYMES de TIC
HE8 Satisfaccion del
Cliente

Las relaciones mostradas en la figura 9, se sustentan a través de la revision de la

literatura, que se puede ver en la tabla 24.

Tabla 24

Relacion de PR con la Rentabilidad y la Satisfaccion del Cliente

Nro. Beneficios de la productividad Referencias
1 Rentabilidad (Alsughayir, 2013; He et al.,
2007; Jurison, 2003; Kao et
al., 2013)
2 Satisfaccion 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 esta proponiendo y de la revision de

la literatura efectuada.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Introduccion

Todo trabajo de investigacion requiere una metodologia que de una u otra forma

explique lo que se va a hacer y como lo va a hacer.

Este capitulo esta organizado de la siguiente manera: en la seccién 3.2 se explica el
tipo y disefo de investigacion para este trabajo; en la seccion 3.3 se explica sobre la
unidad de andlisis seleccionada para esta investigacion; la seccidon 3.4 esta destinada
para la poblacién, donde explicamos la poblacién objeto de estudio; la seccion 3.5 es
para el tamafo de la muestra, en la cual explicamos la forma co6mo hemos obtenido
la muestra y el valor de la misma; en la seccién 3.6 se explica sobre la seleccion de
la muestra; la seccién 3.7 es para las técnica de recoleccién de los datos, donde
explicamos las formas de recoleccion de datos, junto a las técnicas y los instrumentos
utilizados; en la seccidon 3.8 exponemos sobre los métodos y técnicas de
procesamiento y analisis de los datos, se explica la forma como procesamos y como

analizamos a los datos obtenidos.

3.2. Tipo y disefo de la investigacion

En el presente trabajo se utiliza la investigacion con enfoque cuantitativo, de la cual
se sostiene que la “investigacion con enfoque cuantitativo ofrece la posibilidad de
generalizar los resultados mas ampliamente, otorga control sobre los fenémenos, asi
con un punto de vista basado en conteos y magnitudes”. Ademas, “brinda una gran
posibilidad de repeticiobn y se centra en puntos especificos de tales fendbmenos,

también facilita la comparacion entre estudios similares” (Hernandez et al., 2014).

Respecto a esta ultima parte, en la que los autores mencionados se refieren a la
comparacion con estudios similares, es necesario indicar que existen diversos
estudios sobre GC, Gl, GE y sobre PR en diferentes tipos de empresas, pero hay
una ausencia marcada de estudios sobre estos topicos en PYMES del sector de las
TIC, que es precisamente lo que identifica a nuestra investigacion. Adicional al uso

del enfoque cuantitativo de la presente investigacion, se utiliza el disefio no
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experimental, transeccional o transversal, correlacional — causal. De igual manera se

utiliza el alcance explicativo.

El disefio transeccional o transversal nos permite situar “cual es la relacion entre un
conjunto de variables en un momento” (Hernandez et al., 2014). En ese sentido, el
presente estudio trata de encontrar en el modelo conceptual corporativo, basado en

principios de GC, Gl y GE lo siguiente:

- Cbémo los factores o dimensiones de las variables independientes GC, Gl y GE
influyen o se relacionan con dichas variables.

- Qué relacion o influencia tienen las variables independientes GC, GE y GE con
la PR-PYMES-TIC (variable dependiente).

- Co6mo la variable dependiente PR-PYMES-TIC se relaciona con la rentabilidad
y la satisfaccion del cliente.

En lo que guarda relacién con el disefio no experimental en la investigacion con
enfoque cuantitativo, que es el enfoque y disefio seleccionado en el presente trabajo,
se considera que es la investigacion, cuya realizacidn se efectua 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 demas variables (Hernandez et al., 2014).

Existen dos tipos de disefios no experimentales. Los mismos que se clasifican en
transeccionales y longitudinales. Como ha quedado expresado, el tipo de disefio no
experimental que utilizaremos en la presente investigacion es el disefio transeccional
o transversal, cuyo propdsito es “la recoleccion de datos en un momento unico”
(Hernandez et al., 2014).

Los disefios transeccionales Correlacionales — causales describen relaciones entre
dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado. Algunas
veces, Unicamente en términos Correlacionales, otras en funcion de la relacion causa
- efecto. De tal manera que, los disefios 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 hipétesis Correlacionales; de la misma forma,
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cuando buscan evaluar vinculaciones causales, se basan en planteamientos e

hipotesis causales (Hernandez et al., 2014).

La relacién o relaciones que en este estudio se estableceran serd en sumomento con
los factores de cada una de las variables independientes GC, Gl y GE y de cada una
de las mismas con la variable dependiente PR-PYMES-TIC y también habra relacion
entre la variable dependiente PR-PYMES-TIC con los factores rentabilidad vy

satisfaccién del cliente.

Una vez realizada la revisién de la literatura, se utilizé para esta investigaciéon el
alcance explicativo. Ademas, “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 investigacion se inicie
como exploratoria y después pueda ser descriptiva y correlacional, y termine siendo

investigacion explicativa” (Hernandez et al., 2014).

3.3. Unidad de analisis

En este trabajo de investigacion, la empresa es la unidad de analisis. Como empresa,
en este caso, consideramos a las PYMES-TIC, donde fue aplicado el estudio. Las
empresas en mencion estan ubicadas en geografia de Ecuador, especialmente
aquellas de mayor densidad poblacional y por obvias razones, en las que mas

empresas, movimiento y capacidad econdmica existen.

Para Hernandez et al. (2014), “la unidad de analisis indica quienes van a ser medidos,
es decir, los participantes o casos a quienes en ultima instancia vamos a aplicar el
instrumento de medicidon”. Al respecto y de manera especifica, el instrumento de
medicién sera aplicado al gerente o representante legal de cada empresa que son
PYMES de TIC.

En la presente investigacion se ha identificado varios problemas y por ende se ha
planteado diversas hipotesis. Para poder dar respuestas a las hipotesis planteadas,
se ha preparado un cuestionario que fue aplicado a los gerentes o representantes

legales de las empresas motivos de la investigacion.



116

3.4. Poblacion de estudio

Poblacion, entendida como “el conjunto de entes del cual se quiere conocer cierto
aspecto, al que hace referencia la pregunta de investigacién. Ademas, es una entidad
tedrica definida como un grupo completo de individuos, cosas o hechos, que tienen

algun rasgo en comun” (Seoane et al., 2007).

La poblacion que se estudié son las PYMES-TIC que se encuentren localizadas en el
territorio de Ecuador y que cumplen con los requisitos de ser pequefas y/o medianas
empresas, dedicadas a tareas propias del segmento de las TIC y de manera
especifica el gerente o representante legal de cada una de estas empresas. En
ecuador, segun la pagina web oficial: www.ecuadorencifras.gob.ec (INEC, Alcance,
2018; INEC, 2014, 2016) para los afios 2014, 2016 y 2018 trae la informacion de la

clasificacién o tipos de empresas, la misma que se puede observar en una
clasificacién general en la tabla 25.

Tabla 25

Clasificacion general de las empresas en Ecuador

Nro. Tipo de empresa Volumen de venta anual Num. Empleados
1 Micro Menor o igual $ 100.000 1-9
2 Pequenfa $ 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: Clasificacion empresas en Ecuador (INEC, Alcance, 2018; INEC, 2014, 2016).

La tabla 25 nos muestra la clasificacidén o tipos de empresas que se hace en Ecuador
por instituciones oficiales. Dicha clasificacion se la realiza considerando a las
empresas por el volumen de ventas anuales y por el nimero de personal que se ocupa
para sus diversas actividades. La tabla 25 muestra, ademas, una clasificacién

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 informacion valida la de las pequefias, medianas “A”

y medianas “B” empresas. Ver tabla 26.

Para obtener la poblacion total a considerarse en el presente estudio, fueron
consultadas varias fuentes, especialmente la “del Instituto Ecuatoriano de
Estadisticas y Censos” (INEC) (INEC, Alcance, 2018; INEC, 2014, 2016), que maneja

datos de las empresas y su clasificacion en Ecuador.

Como resultado de esta busqueda de informacion se identificé que el niUmero total de
empresas en Ecuador es de 899208 repartidas en varios sectores y diferentes
actividades, de las cuales 451 (segun informacion proporcionada por el INEC, ante el
requerimiento del autor de este trabajo, segun lo muestra el ANEXO I) son empresas
que estan en la clasificacion del sector de las TIC y que ademas cumplian la condicion
de ser Pequenas y Medianas Empresas. Ver tabla 26.

Tabla 26

Tipos y cantidad de PYMES de TIC en Ecuador

Nro. Tipo de empresa Cantidad Porcentaje
1 Pequena 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 clasificacion por su tamafo de las empresas de
TIC, con la cantidad y porcentaje correspondiente, pudiéndose observar que la mayor

cantidad de empresas PYMES son las Pequefias.

Por otra parte, el 62.5% de las empresas del Ecuador estan ubicadas en las provincias
que tienen mayor densidad poblacional y por ende mayor actividad econémica, lo que
reduce el niumero total de PYMES del sector de las TIC que se ubican en ese espacio
territorial a 282 empresas. Por lo tanto, la poblacién de estudio es de 282 empresas
PYMES del sector de las TIC. Ver tabla 27.
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Tabla 27

Poblacion de estudios depurada (tipos y cantidad de PYMES de TIC)

Nro. Tipo de empresa Cantidad Porcentaje
1 Pequefa 234 82.98%
2 Mediana “A” 32 11.35%
3 Mediana “B” 16 5.67%
Total 282 100.00%

Nota: Poblacion 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 lineas anteriores.

3.5. Tamano de la muestra

Uno de los factores que condicionan el tamafo de la muestra es el logistico, que se
determina por las limitaciones financieras o la disponibilidad de los participantes
(Garcia-Garcia 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 numero grande de individuos supone un incremento de costo y se expone
posible factores de riesgo a un numero innecesario de individuos. De tal manera que,

su trascendencia se justifica debidamente por doctrinas cientificas y éticas.

Para que una muestra de la poblacién 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 poblacién la misma posibilidad de ser

incluidos en la muestra”.

La férmula que se utiliza para calcular la muestra para casos de poblaciones finitas
es:
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Nijxpxq
d*x(N-1)+Z*xpxgq

n =

Los términos de la formula tienen el siguiente significado:

N: es el tamafo de la poblacion total o universo;

n: es el tamano de la muestra;

- Za: es el numero de unidades de desviacién tipica en la distribucién normal
gue producira el grado deseado de confianza;

- p:es el porcentaje de la poblacién que posee las caracteristicas de interés. Se
puede utilizar como prueba piloto, como es en este caso, donde la
caracteristica de interés corresponde al 30%. En otros casos que se conoce
con anterioridad, puede resultar conveniente utilizar el 50%;

- d: es el error o maxima diferencia entre la proporcion muestral y la proporciéon
de la poblacién que se esta dispuesto a aceptar en el nivel de confianza

propuesto.

El nivel de la confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra
investigacién 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 mas utilizados fluctian desde 1.28 a 1.96 y sus niveles de confianza
oscilan o fluctuan desde 80% a 95%. De tal manera que para el valor (Valor de Za) 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 célculo del tamafo de la muestra del presente estudio se tienen los siguientes

valores:

- N=282

- Za = para el nivel de confianza del 95%, lo que equivale a 1.96
- p=30%=0.30

- d=7%=0.07

- gq=1-p
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Al utilizar la férmula y reemplazar los valores tenemos:

282 * 1.96%* 0.30 * 0.70

N = === e
0.07%* (282 — 1) + 1.96% * 0.30 * 0.70
n=104

El valor que se obtiene aplicando la férmula es de 104, pero la encuesta se aplico a
nivel nacional y especialmente a aquellas provincias que tienen mayor poblacién y
movimiento econdmico 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
tamano de la muestra. El tamafno de la muestra se realizé 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% mas del valor que nos da la férmula.

3.6. Seleccion de la muestra

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién. Podemos manifestar que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacién (Hernandez et al., 2014). Sobre la base de
la “teoria de muestras, no se hace necesario recoger los datos de todos los individuos
que forman la poblacién objeto de estudio”. “Por lo tanto, Es suficiente calcular el valor
de alguna caracteristica en un subconjunto formado por elementos de la poblacion”
(Seoane et al., 2007). En la figura 9 se muestra la representacién de poblacién,
muestra y unidad de analisis.

De acuerdo con la investigacion de Seoane et al. (2007), en donde expresa que basta
con hacer el calculo del valor de algun rasgo “en un subconjunto de la poblacién”, en
este estudio para determinar la muestra se define como caracteristica de interés, el
hecho que la empresa sea dirigida por un profesional en Tl. Basandonos en la muestra
piloto de la encuesta aplicada, se encontré que la probabilidad que una empresa sea
dirigida por un profesional en Tl es igual a 0.30 (30%).
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Figura 10

Representacion de poblacion, muestra y unidad de analisis

. - Poblacion

Elementos o unidades
de muestreo/analisis

Muestra

Nota: Representacién de poblacion, muestra y unid. andlisis (Hernandez et al., 2014).

La muestra del presente estudio sera probabilistica estratificada. Probabilistica,
porque segun Seoane et al. (2007), “en este tipo de muestreo la probabilidad de
aparicion de cualquier elemento de la poblacion en la muestra es conocida”. Estos
mismos autores mencionan que el muestreo probabilistico es considerado como el

unico cientificamente valido.

Si bien es cierto que la propuesta de investigacion desarrollada esta dirigida a
empresas PYMES-TIC, pero las PYMES se clasifican en "pequenas”, “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 investigacion, éstas realizan diversas
actividades, tal como la muestra la tabla 16. Por lo tanto, nuestra muestra sera
probabilistica estratificada. Al respecto Hernandez et al. (2014), manifiesta que
cuando no basta que cada uno de los elementos muestrales tenga la misma
probabilidad de ser escogido, sino que ademas es necesario segmentar la muestra
relacionada con estratos o categorias que se presentan en la poblacion, y que
ademas son relevantes para los objetivos del estudio. “Se estudiara una serie de
subpoblaciones o estratos de la poblacion, por lo tanto, en la muestra debe haber una
representacion de todos y cada uno de los estratos considerados”. “En este tipo de
muestreo debemos dividir la poblacién en grupos, en funciéon de esa caracteristica
relevante; estos grupos seran mas homogéneos que la poblacion como un todo”
(Seoane et al., 2007).
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Para efecto de conseguir la muestra deseada se realizaron diferentes tareas como:

Evaluacion de paginas web y revistas digitales que manejan datos estadisticos
e  historias de empresas de TIC en Ecuador, especialmente
(COMPUETRWORLD, 2018).

Revision en las revistas digitales del INEC (INEC, Alcance, 2018; INEC, 2014,
2016) sobre estadisticas y clasificacion de empresas en Ecuador.

Revisién de las paginas web de las camaras de comercio de las diferentes
ciudades en Ecuador.

Solicitud a través de cartas pidiendo el consentimiento para enviarles el
cuestionario de preguntas via correo electrénico.

Envio del cuestionario de preguntas a los representantes de la empresa que
respondan positivamente a la solicitud de participacién en la encuesta.

3.7. Técnicas de recoleccion de datos

Existen varios métodos para la recoleccion de datos. En esta investigacion se utilizé

como técnicas de recoleccién de datos a la entrevista y a la encuesta (cuestionario).

3.7.1. Técnicas

Entrevista: esta técnica se utiliz6 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
colaboracién 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, Gl, GE, PR, rentabilidad y satisfaccion del
cliente.

Encuesta: para el presente caso se utiliz6 una encuesta que contenia 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 3y 4. El cuestionario contenido en la encuesta se aplico
alos RL-PYMES-IC o GER-PYMES-TIC, ubicadas en la geografia de Ecuador.
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En esta encuesta se tenia como finalidad identificar de manera perceptiva la
opinién que tenian los gerentes de estas PYMES sobre la influencia de la GC,
Gl y GE en Productividad de las PYMES de TIC y la relacién de la
Productividad de las PYMES de TIC en la rentabilidad y satisfaccién 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
procedié a enviarlas por medio de correo electrénico a los gerentes o representantes
legales de las PYMES del sector de las TIC, previo haber enviado por el mismo medio
electronico 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 recoleccion de datos, ésta por ser una investigacion
con enfoque cuantitativo requiere de un instrumento de recoleccidon de datos
cuantitativos. La recoleccidén de datos cuantitativos se realiza mediante instrumentos
de medicién que deben representar las variables de la investigaciéon. Hernandez et
al.,, 2014, senalan que los requisitos que debe tener un instrumento de medicion

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

interpretacion.

El instrumento de recoleccién de datos elegido para en esta investigacién es el

cuestionario, ya que la investigacion es de tipo cuantitativa y el cuestionario es uno
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de los instrumentos validos para este tipo de investigacion. Al respecto Hernandez et
al. (2014) manifiestan que el cuestionario se utiliza en todo tipo de encuestas.
También, es un conjunto de preguntas relacionadas con una o mas variable que se
vayan a medir. El instrumento debe ser validado antes de su aplicacion, en ese
sentido combinando varias metodologias (De-Miguel, 2010; Espejo, 2016; Robles &
Rojas, 2015) se realizd la respectiva validacién 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, hipdtesis,
variables, con el modelo y la relacién entre todos sus componentes. Las preguntas
del cuestionario planteado estuvieron dirigido al gerente o quien cumpla sus funciones
o tenga la representacioén legal de la misma. La encuesta tiene cinco secciones bien

determinadas, las mismas que a continuacion se detallan:

- Seccion 1, es la seccion mas corta de la encuesta, solo tiene una pregunta
para obtener el correo del encuestado.

- Seccidn 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.

- Seccion 3, la tercera seccién guarda relaciéon con los factores de las tres
variables independientes GC, Gl y GE y su influencia/relacién con dichas
variables.

- Seccion 4, la cuarta seccién 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,
Gly GE.

- Seccion 5, es la ultima seccion de la encuesta y se formulan preguntas con la
finalidad de obtener informacion respecto a la relacion de las variables
independientes GC, Gl y GE con la variable dependiente PR-PYMES-TIC y la
relacion “de la variable dependiente productividad de las PYMES de TIC” con

la rentabilidad y satisfaccion del cliente.



Tabla 28

Secciones y temas de la encuesta
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Seccién Eje tematico Responsable Num.
Preguntas

1 Obtener el correo | Representante legal de 1
electronico del encuestado | la empresa

2 Conseguir datos de la | Representante legal de 12
Empresa y del | la empresa
Representante legal

3 Relacion de los factores con | Representante legal de 3
cada una de las tres|laempresa
variables independientes

4 Uso que se le da en la | Representante legal de 3
empresa a los tres factores | la empresa
de las variables
independientes

5 Relacion de las variables | Representante legal de 2
independientes con  la | la empresa
variable dependiente y de
esta con la rentabilidad vy
satisfaccion del cliente.

Total de preguntas: 21

En la tabla 28 se presentan las secciones, ejes tematicos y el responsable de

responder las preguntas del cuestionario, que, para efectos de obtener las mejores

respuestas, fueron planteadas como preguntas cerradas. Al respecto Herndndez et

al. (2014) manifiestan que el contenido de las preguntas de un cuestionario es tan

variado como los aspectos que mide. De manera basica se consideran dos tipos de

preguntas: cerradas y abiertas. A continuacién, estos autores senalan que “las

preguntas cerradas contienen categorias 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
recoleccidn de datos y que haciamos referencia en el apartado 3.7.2, tenemos que
manifestar que la aplicacién del cuestionario se llevo 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 Condicion
1 | Gestidn de la calidad 0.908 Confiable
2 | Gestion de la innovacion 0.935 Confiable
3 | Gestion 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 esta muy por encima del valor minimo
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 mas, para un total de 110
que es el valor de la muestra en este trabajo de investigacion. 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 mas utilizado para cuantificar la consistencia

interna de un instrumento; requiere que el instrumento de medicion sea administrado
una sola vez y producen valores que varian desde 0 a 1; cuanto més se aproxime al
valor 1, mayor es la fiabilidad de la escala. Este valor manifiesta la consistencia

interna, es decir, muestra la correlacion 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 relacién entre las preguntas, un valor inferior revela

una débil relacién entre ellas.

3.8. Métodos y técnicas de procesamiento y analisis de los datos

Los datos obtenidos fueron recolectados a través de un cuestionario en un formulario
de Google form, el mismo que fue enviado via online RL-PYMES-TIC en Ecuador,
especialmente a aquellas Provincias que contienen mayor densidad poblacional y
fortaleza econdmica (sectores donde estan asentadas la mayor cantidad de PYMES
de TIC).

Una vez obtenida toda la informacién contenida en 118 cuestionarios de 265 que se
enviaron, se procedié o eliminar 8 encuestas no consideradas como validas por
inconsistencia en el contenido de la informacién. Por lo tanto, el numero total de
registros validos con los cuales se procedié a trabajar en la estadistica fueron 110

registros o respuestas validas, contenidos en igual nimero de cuestionarios.

La hoja de célculo Microsoft Excel fue utilizada para la codificacion de la informacién,
donde se convirtio la escala de valoracion a una valoracion numeérica para su mejor
procesamiento, el cual se realiz6 a través de los programas estadisticos SPSS/AMOS

versién 23.

Para poder describir a las empresas (PYMES del sector de las TIC) y a los
entrevistados (Gerentes de las empresas) se lo realiz6 a través de tablas de
frecuencia y porcentajes de las variables, lo que nos permitié 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 realizacion del proceso para probar las hipétesis se logré obtener el
coeficiente de confiabilidad, cuya valoracion que son aceptados (mayor de 0.70), lo
cual nos da las bases para poder afirmar que el cuestionario que se utilizé tiene un
alto grado de confiabilidad, que nos permite realizar la validacién de su utilizacion en

los datos recolectados.

Para la evaluacion de la influencia de la “orientacion al cliente”, “liderazgo”,
‘compromiso de las personas”, “productos y servicios” y “mejora continua” en la

Gestion de la Calidad; de “estrategia de innovacion”, “gestion del conocimiento”,
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“aprendizaje organizacional”, “cultura innovadora” y “tecnologia para innovacion” en
la Gestién de la Innovacion y; “cultura organizacional”, “planificacién organizacional’,
“gestidon de riesgos”, “infraestructura de TIC” y “comunicacion organizacional” en la
Gestion Estratégica, fue utilizada con anterioridad la correlacion de Spearman, la cual
se utiliza para medir la correlacién entre dos variables cuando no se cumple el
supuesto de normalidad en la distribucion 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 relacion inversa y +1 tiene el significado de

una relacion directa.

Para evaluar la relacion estructural y general del Modelo Conceptual Corporativo
basado en la GC, Gl y GE para las PYMES-TIC, fue ha utilizado el modelo de
senderos o rutas, que plante6 Wright, 1921, esta técnica es analoga al andlisis de
regresion, el cual permite la evaluacion de un conjunto de relaciones estructuradas,
para el caso presente, o que se busca evaluar es como influyen la “orientacion al
cliente”, “liderazgo”, “compromiso de las personas”, “productos y servicios” y “mejora
continua” en la Gestién de la Calidad; de “estrategia de innovacién”, “gestion del
conocimiento”, “aprendizaje organizacional”, “cultura innovadora” y “tecnologia para
innovacion” en la Gestidon de la Innovacion y; “cultura organizacional”, “planificacion
organizacional”’, “gestion de riesgos”, “infraestructura de TIC” y “comunicaciéon
organizacional” en la Gestion Estratégica; la influencia de la “Gestion de Calidad”,
“Gestion de la Innovacion” y “Gestion Estratégica” en la PR-PYMES-TIC y la
influencia de éstas en la PR, que a su vez es medida por la rentabilidad y satisfaccién

del cliente.

El formulario de Google form mediante el cual pudimos enviar via online las preguntas
del cuestionario para ser respondidas por los GER-PYMES-TIC, nos permitié ademas
poder ir analizando el comportamiento y evolucion de las respuestas, muy
especialmente en el momento cuando se hizo el andlisis de los datos en la encuesta
piloto. Es de valiosa importancia sobre todo por la claridad que muestran y tabula los

datos, facil de comprender.



CAPITULO IV

RESULTADOS Y
DISCUSION
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CAPITULO 4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Introduccion

Todo proceso de investigacidon conlleva a la consecucion de resultados, mismos que
a veces son los esperados y mucho mas de lo que espera el investigador, en otros
casos no se consiguen los resultados. En uno u otro caso, hay razones para que asi
sea, entonces puede decirse que cuando se consiguen los resultados puede deberse
a correctos planteamiento de problemas, objetivos, hipotesis, adecuada literatura,
pericia del investigador, cuenta con los recursos necesarios, y asi 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 multiples
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 investigacidon, sugieren nuevas investigaciones para
descubrir nuevos conocimientos sobre problematicas, hechos o fendmenos que
suceden. Por su parte, una investigacién en la cual no se hayan logrado los objetivos
planteados, sugiere por parte del investigador realizar autocritica con la finalidad de
plantearse nuevos objetivos y descubrir lo que se debid descubrir con anterioridad.
Independiente de los buenos, malos, resultados esperados o0 no, es un buen principio
del investigador dar a conocer los conocimientos descubiertos o encontrados en la
investigacién realizada. En las siguientes secciones de este capitulo se pone a
consideracion los resultados encontrados en este trabajo.

En el actual capitulo se describen todos los hallazgos que se han logrado obtener
como resultado de la aplicacion 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 relacidén de los factores con cada una de las variables independientes, como son
GC, Gl 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 relacion de la variable
dependiente con los factores Rentabilidad y Satisfaccion del cliente y; finalmente se
analiza las hipotesis que se formaron como resultados de las relaciones anteriormente

citadas.
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El presente capitulo esta organizado de la siguiente manera: En la seccion 4.2 se
analiza, interpreta y se discute los resultados, explicandose la influencia de los
distintos factores en sus respectivas variables; en la secciéon 4.3 se detalla a
profundidad la prueba de hipétesis y los diferentes mecanismos para probarlas; en la
seccion 4.4 presentamos resultados obtenidos en la encuesta, a través de la
caracterizacion de las PYMES-TIC estudiadas y de los gerentes de la mismas, asi

como del modelo propuesto.

4.2. Analisis, interpretacion y discusion de resultados

Cuando se realizan las investigaciones, siempre hay la necesidad de identificar si
entre las variables que forman parte del estudio existe algun tipo de asociacion o
correlacion, ya sea positiva 0 negativa. Quien se encarga de determinar si existe o no
este tipo de asociacion o correlacién es la técnica de correlacion (Badii et al., 2014).
Es Pearson (Pearson, 1920), quien a través de sus investigaciones descubre la
ecuacion de correlacién paramétrica, fue este mismo autor quien determiné la
ecuacion del coeficiente de correlacion (CC). CC es el que se encarga de medir hasta
ddénde alcanza la correlacion de las variables entre si, este CC oscila entre los valores
de -1 hasta 1. El valor -1 indica que existe una correlacién negativa perfecta de 100%
y el valor 1 indica que existe una correlacion positiva perfecta de 100%. Cuando hay
una correlacién negativa, el incremento en el valor de una variable genera la
disminucién en otra, por otra parte, cuando hay una correlacién positiva, la

disminucién del valor de una variable provoca que se incremente el valor de otra.

El campo de aplicacién de una correlacién 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 asociacién o correlacién en
estas ciencias se debe utilizar técnicas de correlacién no-paramétricas, las mismas
que son libre de distribucién, lo que significa que, no es necesario que los datos

tengan una distribucion normal” (Badii et al., 2014; Spearman, 1904).

El CC de Spearman se utiliza cuando una o mas variables son de escala ordinal, es
decir, han usado la escala Likert. Es considerada una medida de asociacién 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 hipotesis. Para tomar la decisidbn de rechazar o no la hipdtesis nula,
conviene utilizar un valor critico que corresponda al nivel de significancia deseado
(Camacho-Sandoval, 2008).

La Estadistica descriptiva fue utilizada a través de la representacion de tablas y
figuras, en donde se visualiza las frecuencias y porcentajes como resultados de la
encuesta aplicada, la que esta enfocada a obtener informacion sobre segmentacién
demogréfica de la empresa, asi 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 gestion de la calidad

Unavez aplicada la encuesta, los resultados alcanzados permiten asegurar que existe
una relacién positiva en el nivel de influencia de los factores “orientacién al cliente”,
“‘liderazgo”, “compromiso de las personas”, “productos y servicios” y “mejora continua”
en el modelo conceptual corporativo que inciden en la Gestion de la Calidad de las

PYMES-TIC (Alfa de Cronbach = 0,864). Ver tabla 30.

Tabla 30

Alfa de Cronbach segun factores de gestion de la calidad

Estadistica de fiabilidad de Gestion de la Calidad

Alfa de Cronbach NuUmero de elementos

0,864 5

El CC de Spearman es una prueba no paramétrica utilizada cuando se necesita hacer
la medicién de la relacién entre dos variables y no se cumple el supuesto de
normalidad en la distribucion de sus valores. La correlacidén 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 estan 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 correlacion de factores de gestion de la calidad

FACTORES 1 2 3 4 5
Orientacioén 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 correlacion de factores de gestion de la calidad.

Correlacion de Spearman. Gestion de la Calidad
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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 correlacion entre
los factores Orientacion al Cliente con Mejora continua tiene el valor mas bajo (0,408),
mientras que la correlaciéon entre los factores Liderazgo con Compromiso de las
personas posee el valor mas alto (0,703). Por lo tanto, los valores de los coeficientes
de correlacién, segun lo que se puede ver en la tabla 31 y figura 11, son valores

vélidos, ya que estan por encima del valor mas bajo y por debajo del valor mas alto
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permitidos, que son -1y 1. Para el calculo de estos valores se utiliz6 los coeficientes
de correlacién de Spearman.

Figura 12

Representacion de la correlacion de factores con GC
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En la figura 12 se puede observar la relacidn de los diferentes factores con la variable
independiente gestiéon de la calidad, tal como se ha explicado en los parrafos

anteriores.

4.2.2. Influencia de los factores en la gestion de la innovacion

Aligual que en los factores de GC, analizados en la seccion anterior, se concluye en
la existencia de una relacion positiva en la influencia de los factores “estrategia de
innovacién”, “gestion de conocimiento”, “aprendizaje organizacional”’, “cultura
innovadora” y “tecnologia para innovacion” en el modelo conceptual corporativo que
inciden en la Gl del sector de las TIC. (Alfa de Cronbach = 0.865). Ver tabla 32.

Tabla 32

Alfa de Cronbach segun factores de gestion de la innovacion

Estadistica de fiabilidad de Gestion de la Innovacion

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

,865 5
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La correlacion entre los factores que inciden en la Gl, 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 estan relacionados por lo que la influencia que
ellos puedan tener sobre la Gl 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 correlacion de factores de gestion de la innovacion

FACTORES 1 2 3 4 5
Estrategia de innovacion (1) 1,000 0,472" 0,389" 0,615" 0,541"
Gestién 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"
Tecnologia para innovacion (5) 0,541" 0,569" 0,601" 0,615" 1,000
Figura 13

Coeficientes de correlacion de factores de Gl
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Enlatabla 33y figura 13 se puede observar los valores de factores de los coeficientes
de correlacién relacionados con la Gl. Se puede ver que la correlacién entre los

factores Aprendizaje organizacional con Estrategia de innovacion tienen el valor mas
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bajo (0,389), valor que sin embargo esta dentro de los rangos y limites permitidos,
mientras que la correlacion entre los factores Estrategia de innovacion con Cultura
innovadora tiene el valor mas alto (0,615), valor que esta dentro de los limites

estadisticos permitidos.
Figura 14

Representacion de la correlacion de factores con gestion de Gl
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Tal como se puede observar en la figura 14 se encuentra establecida la relacién de
los factores con la Gl, la misma que ha sido determinada por la revisidn de la literatura
realizada en secciones anteriores. Relacién que ha sido debidamente explicada en

parrafos anteriores.

4.2.3. Influencia de los factores en la gestion estratégica

Los hallazgos que se obtuvo nos hacen ver que existe una relacion positiva de la
manera como influyen los factores “cultura organizacional’, “planificacién
organizacional”’, “gestion de riesgos”, “infraestructura de TIC” y “comunicacion
organizacional” en el modelo conceptual corporativo que inciden en la GE del sector
de las TIC. (Alfa de Cronbach = 0.895). Ver tabla 34.



Tabla 34

Alfa de Cronbach segun factores de gestion estratégica

Estadistica de fiabilidad de Gestion Estratégica

Alfa de Cronbach

NuUmero de elementos

,895

5
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La correlacion entre los factores que tienen incidencia en la GE, se presenta en la

tabla 35y figura 15, donde se pueden observar valores del CC de Spearman que van

desde mediano (0.537) a buena (0.784). Los factores estan 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 correlacion de factores de gestion estratégica

FACTORES 1 2 3 4 5
Cultura organizacional (1) 1,000 0,557" 0,645" 0,623" 0,655"
Planificacién organizacional (2) 0,557" 1,000 0,591" 0,577" 0,537"
Gestion 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"
Comunicacion organizacional (5) 0,655" 0,537" 0,612" 0,686" 1,000




Figura 15
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Los valores que podemos visualizar en la tabla 35 y en la figura 15, representan los

valores de los coeficientes de correlacidn relacionados con la GE. Se puede ver que

la correlacién entre los factores Planificacion organizacional con Comunicacién

organizacional tiene el valor mas bajo (0,537), mientras que la correlacidén entre los

factores Gestion de riesgos con Infraestructura de TIC tiene el valor mas alto (0,784).

Por lo tanto, los valores de los coeficientes de correlacidn, segun lo que se puede ver

en la tabla 35 y figura 15, son valores validos, ya que estan por encima del valor mas

bajo y por debajo del valor mas alto permitidos, que son -1 y 1. Valores que estan

dentro de los limites estadisticos permitidos.

Figura 16

Representacion de la correlacion de factores con la GE
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Se puede observar en la figura 16 como se encuentran relacionados los factores con

la GE, relacién que se pudo obtener en base a la revisién de la literatura revisad.

4.2.4. Influencia de la gestion de la calidad, gestion de la innovacion y gestion
estratégica en la productividad de las PYMES del sector de las TIC

Se ha podido llegar a la conclusién de que hay una relacion positiva en la influencia
de la “Gestion de la calidad”, “Gestion de la innovacion” y “Gestion estratégica” en la
PR-PYMES-TIC. (Alfa de Cronbach = 0.866). Ver tabla 36.

Tabla 36

Alfa de Cronbach segun GC, Gl y GE en PR PYMES de TIC

Estadistica de fiabilidad de Productividad de las PYMES de TIC

Alfa de Cronbach NuUmero de elementos

,866 3

La correlacion entre los niveles de influencia de GC, Gl 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 estan 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 correlacion de factores de PR de PYMES de TIC

MATRIZ DE CORRELACION 1 2 3
Gestion de la calidad (1) 1,000 0,702" 0,664"
Gestion de la Innovacidn (2) 0,702" 1,000 0,647"

Gestidn estratégica (3) 0,664" 0,647" 1,000




Figura 17

Coeficientes de correlacion de factores de PR de PYMES de TIC
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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, Gl y GE con la PR-PYMES-TIC.
Se puede ver que la correlacion entre las variables independientes Gestién de la

calidad con Gestidon estratégica tienen el valor mas bajo (0,664), valor que sin

embargo esta dentro de los rangos y limites permitidos, mientras que la correlacion

entre las variables independientes Gestion de la calidad con Gestidn de la innovacién

tiene el valor més alto (0,702), valores que estan dentro de los limites estadisticos

permitidos.

Figura 18

Representacion de la correlacion de GC, Gl 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 “Gestion de la calidad”, “Gestion de la innovacion” y “Gestion
estratégica” con la VD PR-PYMES-TIC.

4.2.5. Productividad de las PYMES del sector de las TIC y su relacion con la
rentabilidad y satisfaccion del cliente

La rentabilidad y la satisfaccion del cliente tienen una correlacién significativamente
diferente de cero, coeficiente de correlacion de Spearman (0.683) es buena, lo que
implica que si la productividad influye en la rentabilidad también influye en la
satisfaccion del cliente. Ver tabla 38.

Tabla 38

Coeficiente de correlacion de la PR con RE y Satisfaccion del cliente

FACTORES 1 2
Rentabilidad (1) 1,000 0,683"
Satisfaccién del cliente (2) 0,683" 1,000

Figura 19

Coeficiente de correlacion de PR con RE y Satisfaccion del cliente

Correlacion de Spearman en la Productividad

1,000 1,000

0,683 0,683

<
S
Q
S
()]
e
S
(o]
o
()]
©
"
[]
g
[=
9
Q
=
[«)]
(o]
o

Rentabilidad (1) Satisfaccion del cliente (2)

En la tabla 38 y figura 19 se puede observar los valores de los CC de Spearman del
Productividad relacionado con la rentabilidad y satisfaccion del cliente, en la figura 20

se observa dicha relacion.
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Figura 20

Representacion de la correlacion PR con RE y satisfaccion del cliente
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Tal como podemos observar en la figura 20, se encuentra la relaciéon de la “VD” PR-

PYMES-TIC con los factores Rentabilidad y Satisfaccién al Cliente.

4.3. Prueba de hipétesis

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo. Por lo tanto, para los estudios
con este tipo de enfoque, las hipétesis que se han logrado determinar, deben ser
sometidas a pruebas empiricas para poder establecer si son aceptadas o rechazadas.
En ese contexto, podemos manifestar que no se prueba que la hipbtesis sea aceptada
0 rechazada, sino mas bien, que ha sido admitida o no, dependiendo de ciertos
resultados obtenidos en la recoleccion de los datos. Se trata por lo tanto, de aportar
evidencia favorables o en contra de dicha hipotesis (Hernandez et al., 2014), a mas
trabajos de investigacion que respalden a una, mas creible sera su aceptacion y, por
consiguiente tendrd validez para el entorno (lugar, tiempo y participantes, casos o

fendmenos) que fue comprobada.

Para la evaluacion de la percepcion que los entrevistados tuvieron de si la GC, Gl y

GE en el modelo conceptual corporativo tienen una influencia afirmativa en la PR-
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PYMES-TIC, se realiz6 en primer lugar un resumen de las variables y se presenta en
la tabla 39.

Tabla 39

Resultados de variables en la prueba de hipotesis

Nivel de influencia

VARIABLES 1: Muy bajo 2: Bajo 3: Medio  4: Alto 5: Muy alto
Orientacién 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 innovacion 0% 1% 12% 61% 26%
Gestion del conocimiento 0% 1% 8% 64% 27%
Aprendizaje organizacional 0% 1% 12% 61% 26%
Cultura innovadora 0% 2% 16% 57% 25%
Tecnologia para innovacion 0% 1% 15% 60% 25%
Cultura organizacional 0% 2% 13% 65% 21%
Planificacién organizacional 0% 1% 13% 64% 23%
Gestién de riesgos 0% 2% 23% 57% 18%
Infraestructura de TIC 0% 1% 16% 63% 20%
Comunicacion organizacional 0% 1% 15% 55% 29%
Gestién de la calidad 0% 1% 5% 54% 41%
Gestion de la innovaciéon 0% 2% 6% 51% 41%
Gestion estratégica 0% 0% 7% 58% 35%
Rentabilidad 0% 0% 5% 55% 40%
Satisfaccion del cliente 0% 0% 5% 53% 42%

Se puede observar en la tabla 39 que méas del 80% de los encuestados perciben al
nivel de influencia como alto y muy alto, excepto en Gestidén 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);
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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 hipotesis

Variables <=3 >3 toal  SBMficacion
exacta

Orientacion alcliente 1 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 innovacion 14 96 110 ,000
Gestion del conocimiento 10 100 110 000
Aprendizaje organizacional 14 96 110 000
Cultura innovadora 20 90 110 000
Tecnologia para innovacion 17 93 110 000
Cultura organizacional 16 94 110 000
Planificacidn organizacional 15 95 110 000
Gestion de riesgos 27 83 110 000
Infraestructura de TIC 19 91 110 000
Comunicacion organizacional 17 93 110 000
Gestion de la calidad 6 104 110 000
Gestion de la innovacion 9 101 110 000
Gestidn estratégica 8 102 110 000
Rentabilidad 5 105 110 000
Satisfaccion del cliente 6 104 110 000

La hipétesis 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 percepcion que los entrevistados tienen sobre el nivel de influencia en

todas las hipétesis es de alto a muy alto. Ver tabla 41.



Tabla 41

Nivel de percepcion de encuestados

145

significacion

HIPOTESIS <=3 >3 toal
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
HES3.4 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
HES 6 104 110 ,000

Enlatabla 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 investigacion. Likert, fue la escala utilizada con una valoracién numérica

de 1 a 5 para medir la percepcién de los encuestados.

4.4. Presentacion de resultados

4.4.1. Resultados de las caracteristicas de las empresas

La encuesta aplicada desde la pregunta uno a la 16 buscaba obtener datos

especificos 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 caracteristicas principales, tanto de la empresa, como de su

representante legal. Una vez aplicado el instrumento y habiéndose realizado la

recoleccion y tabulacion de los datos se obtuvo los resultados, cuya informacion se
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observa en las tablas 49 y 55, la misma que se muestra a continuacioén (no se muestra
la informacion de los correos de los encuestados por obvias razones):

Sobre la base de la estadistica descriptiva realizamos el andlisis 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 continuaciéon, mostramos cada pregunta con sus

resultados y analisis respectivos.
Pregunta No. 2: Seleccione provincia donde esta ubicada la empresa.
Tabla 42

Numero 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 Manabi 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

Numero de empresas encuestadas por provincia

Porcentaje
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La tabla 42 y figura 21 muestran la distribucion 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 econdmica a nivel del Pais, es asi 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% estan ubicadas en la provincia de Manabij;
apenas seis empresas, equivalentes al 5.45% se ubican en la provincia del Azuay vy;
finalmente, cinco empresas, que corresponde al 4.55% estan 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 De09-49 90 81,82% 81,82%
2 Deb50-99 12 10,91% 92,73%
3 De100y + 8 7,27% 100,00%
Total 110 100,00%
Figura 22

Cantidad de empleados establecido por rangos

Porcentaje
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Otro componente que se investigé 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: ;Cual 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

Porcentaje

De $100.001 3§1.000000 De$1.000.001 2§ 2.000000 De % 2.000.001 a$5000.000
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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 clasificacion esta la empresa?

Tabla 45

Clasificacion de las PYMES de TIC encuestadas

No. Tipo de empresa Frecuencia Porcentaje % Acumulado
1 Pequenfa 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

Clasificacion de las PYMES de TIC encuestadas

Porcentaje

Pequefias empresa  Mediana A" empresa  Mediana "B" empresa
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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 clasificacién que determina el
tipo de empresa, dependiendo de diversas caracteristicas, las empresas
consideradas son los Pequefas, Medianas “A” y Medianas “B” (INEC, Alcance, 2018).
Del total de respuestas validas en la encuesta, se determiné que 90 empresas, que
representan el 81.82% son Pequenas; 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 Pequenas.
Pregunta No. 6: ;A qué actividad(es) se dedica la empresa en el ambito de las TIC?
Tabla 46

Actividades de las PYMES de TIC encuestadas

No. Actividad Frecuencia Porcentaje % Acumulado

1 “Actividades de
Programacion informatica”

22 20,00% 20,00%

“Actividades de consultoria
de informéatica y de gestion
de instalaciones
informaticas”

27 24,55% 44,55%

“Otras actividades de
Tecnologias de la
informacion y de servicios
informaticos”

32 29,09% 73,64%

4 “Procesamiento de datos,
hospedaje y actividades 10 9,09% 82,73%
conexas”

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
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En la tabla 46 y figura 25, las actividades que desarrollan las PYMES de TIC son tan
diversas y variadas, ademas estan reguladas por la Clasificacion Internacional
Industrial Uniforme (ClIU), de acuerdo a esa clasificacién 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 programacion informatica; 27 empresas, que
equivalen al 24.55% se dedican a “actividades de consultoria de informatica y de
gestion de instalaciones informaticas”; 32 PYMES de TIC, que representan al 29.09%
estan dedicadas a “Otras actividades de tecnologias de la informacién y servicios
informaticos”; 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 Tecnologias de la informacién y servicios informaticos 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: ;Cuantos anos tiene la empresa en el mercado?
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Tabla 47

Cantidad de afos en el mercado de las PYMES de TIC

No. Tiempo en el mercado Frecuencia Porcentaje % Acumulado

1 De01a 10 anos 64 58,18% 58,18%
2 De 11 a 20 anos 37 33,64% 91,82%
3 De 21 a30 anos 8 7,27% 99,09%
4 De 31y mas anos 1 0,91% 100,00%
Total 110 100,00%
Figura 26

Cantidad de afos de las PYMES de TIC en el mercado

Porcentaje

De1a10afios De 11a20afios De 21 a 30 afios De

Segun los resultados que se pueden observar en la tabla 47 y figura 26, las empresas
de TIC consultadas presentaron los siguientes rangos de afnos de servicios en el
mercado: e 01 a 10 afos se encuentran 64 empresas, que equivale al 58.18%; de 11
a 20 anos fueron encuestadas 37 empresas, que representan el 33.64%; de 21 a 30
anos existen ocho empresas, correspondiente a 7.27% y; de 31 y mas anos en el
mercado existe una empresa, que representa el 0.91%. Los resultados logrados
permiten concluir que, la mayor cantidad de empresas (64) estan en el mercado en el

rango de 01 a 10 anos.

Pregunta No. 8: ;En qué nivel la empresa tiene definida su estructura organica, en

la cual haya declarado su visién, mision, valores, funciones, entre otros?
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Tabla 48

Cantidad de empresas con estructura organica definida

No. Estructura organica Frecuencia Porcentaje % Acumulado
1 Parcialmente definida 72 65,45% 65,45%
2 Totalmente definida 28 25,46% 90,91%
No tiene estructura o
3 organica 10 9,09% 100,00%
Total 110 100,00%
Figura 27

Cantidad de empresas con estructura organica definida

Porcentaje

Mo tiene estructura Estaparcialmente  Esta completamente
organica definida definida

Como parte de la Gestion estratégica de una empresa, en donde se define, la misién,
visién, estrategias y planes de accion, 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 organica esta parcialmente definida; 28 empresas respondieron que su
estructura organica esta totalmente definida y; diez empresas, que representan el

9.09% expresaron que no tienen estructura organica.



La tabla 49 muestran resultados de las caracteristicas de las empresas.

Tabla 49

Resumen de las Caracteristicas de las PYMES de TIC

Preguntas Respuestas ‘ Numero ‘ Porcentaje
2. Provincia donde esta
ubicada la empresa
Azuay 6 5,45%
Guayas 26 23,64%
Pichincha 23 48,18%
Otras 5 4,550/0
3. Numero de empleados
De 9 a 49 90 81,82%
De 50 a 99 12 10,91%
De 100 a2 199 8 7,27%
4. Volumen de venta anual
De $ 100.000 a $ 1.000.000 90 81,82%
De $1.000.001 a $ 12 10,91%
2.000.000
De $2.000.001a$ 8 7,27%
5.000.000
5. Clasificacién esta la
empresa
Pequefia 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 22 20,08%
programacion informatica”
“Actividades de consultoria 27 24,71%
de informética y de gestion
de instalaciones
informaticas”
“Otras actividades de 32 29,09%
tecnologia de la informacion
y de servicios informaticos”
“Procesamiento de datos, 10 9,09%
hospedaje y actividades
conexas”
“Portales web” 19 17.27%
Total: 110 100,00%
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Resumen de las Caracteristicas de las PYMES de TIC (continuacion)

7. Antigliedad de la empresa ‘
De 1 a 10 afios 64 58,18%
De 11 a 20 afios 37 33,64%
Mas de 20 afios 8 7,27%
De 31 y mas afios 1 0,91%
Total: 110 100,00%

8. Estructura organica de la

empresa
Parcialmente definida 72 65,45%
Totalmente definida 28 25,46%
No tiene estructura orgénica 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 caracteristicas de las PYMES-TIC encuestadas. Se puede

observar los resultados de la ubicacion geogréfica, nimero de empleados, volumen

de ventas anuales, el tipo o clasificacion, la actividad especifica, antigiiedad y la

estructura organica de un total de 110 PYMES-TIC encuestadas en el presente

estudio. Las preguntas formuladas sobre las PYMES de TIC, ubicadas en la geografia

de la Republica del Ecuador, buscaban conocer a estas empresas, cuyas actividades

tienen que ver con las Tecnologias de la Informacion.

4.4.2. Resultados de las caracteristicas de los representantes legales de las

empresas

Pregunta No. 11: ; Cual 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

Porcentaje

Masculing Femenino

Cuando se consulté 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 nUmero 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
mayoria 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: ;Cual es la denominacion del cargo del representante legal de la

empresa?
Tabla 51

Denominacion del cargo del representante legal de PYMES de TIC

No. Denominacion 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

Denominacion del cargo del representante legal de PYMES-TIC

Porcentaje

Gerante Presidente Director

La denominacién 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 denominaciéon del cargo de su
representante legal y; 8 empresas (7,27%) le denominan director al cargo del
representante legal. Por lo tanto, la denominacién del cargo mas utilizada 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 De0O1a10 anos 78 70,91% 70,91%
2 De 11 a20 anos 28 25,45% 96,36%
3 De 21y mas anos 4 3,64% 100,00%
Total 110 100,00%
Figura 30

Tiempo en el cargo del representante legal de PYMES de TIC

Porcentaje

De 1 a 10 anos De 11 a 20 afios De 21 afios en
adelante

La funcién desempefiada por los directivos puede durar una o mas periodos
dependiendo de la normativa de cada empresa o puede ser indefinida, muchas veces
cuando los directivos son los propios duerios de dichas organizaciones. Segun lo que
se muestra en la tabla 52 y figura 30, la duracidén en el cargo estuvo en el rango de
01 a 10 anos hay 78 directivos de igual nimero de empresas, que es equivalente al
70.91% de esas empresas; en el rango de 11 a 20 anos hay 28 directivos de 28
empresas, que representan el 25.45% y; en el rango de 21 y mas afos hubo cuatro
directivos de igual numero de empresas, que representan el 3.64%. Por lo tanto el
mayor rango de tiempo de duracion en el cargo de las PYMES de TIC es de 01 a 10

anos.



159

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 Ingenieria 34 30,91% 65,45%
3 Administracién 25 22,73% 88,18%
4 Economia 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

Porcentaje

m Ingenieria Economia Administraciin Cortabiidacd

De acuerdo los resultados que se observan en la tabla 53 y figura 31, las empresas
de TIC estan dirigidas por profesionales provenientes de diversas carreras y areas
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 Ingenierias; 25 profesionales graduados en administracion, que corresponden al
22.73% dirigen a 25 empresas de TIC; valores mas bajos como 8, 4 y 1 que

corresponden al 7.27%, 3.64% y 0.91%, son graduados de Economia, Contabilidad y



160

Derecho respectivamente, que dirigen alas PYMES de TIC encuestadas. Se concluye
que, las Tl aportan con el mayor numero de directivos de las PYMES de TIC en
Ecuador y el menor numero corresponde a una empresa que es dirigida por un

profesional de la carrera de Derecho.

Pregunta No. 15: ;Cual es la formacién académica del representante legal de la

empresa?
Tabla 54

Formacion académica del representante legal de la empresa

No. Formacion 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

Formacion académica del representante legal de la empresa

Porcentaje

Universitaria Fostgradao

La formacién que tenga el ejecutivo de una empresa es importante para la marcha y
funcionamiento de la misma, por eso en la encuesta de pregunto6 a sobre la formacién
académica de los directivos de las PYMES de TIC, en ese sentido, segun se muestras
en latabla 54 y figura 32, 69 directivos, que representan el 62.73% manifestaron haber

obtenido una formacién de pregrado y; 41 ejecutivos, que corresponden al 37.27%
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respondieron haber alcanzado formacion en posgrado. Por lo que, se concluye que
los ejecutivos de las empresas han alcanzado una formacién académica adecuada

para estar al frente dirigiendo una empresa.

A continuacién, en la tabla 55, aparecen los resultados las caracteristicas de los RL-

PYMES-TIC consideradas en el presente estudio.
Tabla 55

Caracteristicas 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 anos 78 70,91%
De 11 a 20 afios 28 25,45%
De 21 y mas arios 4 3,64%
Total: 110 100,00%
12. Carrera profesional de la
cual es graduado
Tecnologias de la informacion 38 34,55%
Ingenieria 34 30,91%
Administracién 25 22,73%
Economia 8 7,27%
Contabilidad 4 3,64%
Derecho 1 0,91%
Total: 110 100,00%
18. Formacién Académica
Pregrado 69 62,73%
Postgrado 41 37,27%
| Total: 110 100,00%

Enlatabla 55 se puede observar los resultados de las preguntas 9 hasta la 13, donde
se muestra las caracteristicas de los Representantes Legales de las PYMES de TIC.

Los resultados que se muestran son del género, denominacién del cargo, tiempo en
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el cargo, carrera profesional de la cual proviene y la formacion académica o nivel de
escolaridad. Por lo tanto, lo que se buscé a través de las preguntas de la 9 al 13 fue
identificar las caracteristicas de quienes dirigen o estan al frente de las empresas de
TIC.

4.4.3. Resultados del modelo

El creador del analisis 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 areas. Es una técnica muy similar al analisis de regresiéon que estudia efectos
directos e indirectos en conjunto de variables observables. Involucra la estimacién de
relaciones causales entre variables observadas, el dato basico es la covarianza (datos
estandarizados incluye la correlacién). Una correlacion sustancial indicaria relacién
causal, las variables pueden también asociarse de manera que no tenga causalidad.
Una unién causal es una relacion de causa-efecto de una variable sobre otra, y se
representa por flechas, una relacion de causalidad es cuando una variable influye en
otra, de tal manera que una modificaciéon en la primera produce una modificacion en

la segunda.

Los modelos de senderos intentan explicar por qué las variables observables estan
correlacionadas, parte de esta explicacion puede suponer efectos causales, ademas,
podria reflejar una presunta de no causalidad, como una falsa asociacion entre
variables observadas debido a causas comunes. La finalidad del analisis de senderos
o rutas es estimar aspectos causales versus no causales de correlaciones

observadas.

Para la estimacion de los parametros del modelo se utilizd6 el método de minimos
cuadrados generalizados; estos valores se interpretan en forma similar a los
coeficientes de regresion e indican la influencia de las variables independiente a las
dependientes.

En la figura 33 se puede observar el Modelo como resultado de la aplicacion del
modelo senderos (Wright, 1934) o regresiones estructurales. A continuacién, 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
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Como se puede observar en la figura 33, los factores “Orientacién 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
hipétesis declaradas, dos influyen, esto es: HE1.1 (061), que representa a

“Orientacion al cliente” y HE1.2 (021), que representa “Liderazgo”, son hipétesis que



164

influyen positivamente en la GC, y tres hipétesis 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 hipoétesis que no influyen o que influyen muy poco
en la GC. Por lo tanto, las hipétesis HE1.1 y HE1.2, son hipétesis que se aceptan y
las hipotesis HE1.3, HE1.4 y HE1.5 son hipotesis que se rechazan. Ver tabla 56.

En la figura 33, los factores “Estrategia de innovacién” (0.61), “Gestiébn de
conocimiento” (0.26), “Cultura Innovadora” (0.30) y “Tecnologia para innovacién”
(0.20) influyen positivamente en la Gl, a diferencia del factor “Aprendizaje
organizacional” (-0.07) que no influye o tiene muy poca influencia. De tal manera que,
de las cinco hipétesis relacionadas con la Gl, cuatro influyen positivamente, esto es:
HE2.1 (0.61), que representa a “Estrategia de innovacion”, HE2.2 (0.26), que equivale
“Gestion del conocimiento”, HE2.4 (0.30), que representa a “Cultura Innovadora” y
HE2.5 (0.20), que representa a “Tecnologia para innovacion”, son hipotesis que
influyen positivamente en la Gl, y una hipotesis, HE2.3 (-0.07), que representa a
“‘Aprendizaje organizacional”, que no tiene influencia o que su influencia no es
significativa en la Gl. De tal manera que, las hip6tesis HE2.1, HE2.2, HE2.4 y HE2.5,

son hipotesis que se aceptan y HE2.3 es una hipotesis que se rechaza. Ver tabla 56.

En la figura 33 se puede observar que los factores “Cultura organizacional” (0.60),
“‘Gestion de riesgos” (0.34), “Infraestructura de TIC” (0.26) y “Comunicacién
organizacional” (0.14) influyen positivamente en la GE, a diferencia del factor
“Planificacion organizacional” (0.03) que no influye en la GE. Por lo tanto, de las cinco
hipbtesis 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 “Gestién de riesgos”, HE3.4 (0.26), que representa a Infraestructura de TIC
y HE3.5 (0.14), que representa a “Comunicacién organizacional” influyen
positivamente en la GE y una hipétesis, que es: HE3.2 (0.03), que representa a
“Planificacidén organizacional” no tiene influencia o su influencia es minima en la GE.
De tal manera que, hipétesis 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 “Gestién de la

calidad” (0.66), “Gestion de la innovacion” (0.40) y “Gestion estratégica” (0.45)
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influyen positivamente en la variable dependiente PR-PYMES-TIC. Por lo tanto, de
las tres hipdtesis 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 “Gestion de la calidad”, H5 (0.40), que representa a “Gestion
de la innovaciéon” y H6 (0.45), que representa a la “Gestidn estratégica” tienen una
influencia positiva en PR-PYMES-TIC. Por lo tanto, las hipétesis HE4, HES y HESB,

son hipétesis que se aceptan. Ver tabla 56.

Tabla 56

Lista de hipdtesis que soportan el modelo conceptual

Nro. Hipotesis Valor Condicion 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 HES3.2 0.03 No influye Rechazada
13 HE3.3 0.34 Influye Aceptada
14 HE3.4 0.26 Influye Aceptada
15 HES3.5 0.14 Influye Aceptada
16 HE4 0.66 Influye Aceptada
17 HES5 0.40 Influye Aceptada
18 HEG6 0.45 Influye Aceptada
19 HE7 0.76 Influye Aceptada
20 HES8 0.80 Influye Aceptada

Tal como podemos observar en la tabla 56, de 20 hipétesis declaradas en la presente
investigacidén 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 hipétesis han sido rechazadas, lo que
representa un 25% que no influye en sus relaciones del modelo. Estos valores indican
una alta aceptacion 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 percepcion que los entrevistados tienen del nivel de influencia de
“Gestion de la Calidad”, “Gestion de la Innovacion” y “Gestion estratégica” en la PR-
PYMES- TIC es directa, esto nos permite entender que a mayor puntuacién en los
niveles de Gestidon sera mayor la puntuacion en la PR-PYMES-TIC. Si las empresas
realizan buenas acciones en calidad, innovacién y estratégicas influyen positivamente

en la productividad.



CAPITULO V

CONSIDERACIONES

FINALES



168

CAPITULO 5. CONSIDERACIONES FINALES

5.1. Introduccion

En la parte final de este estudio buscamos establecer la propuesta para la solucién
del problema o de los problemas planteados, de tal manera que esta investigacion
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

academiay a las empresas (PYMES de TIC).

En sintesis, la organizacion de este capitulo queda establecida asi: en la seccion 5.2
se explica la propuesta y se la justifica a través de la literatura consultada; en la
seccion 5.3 se presentan los beneficios que se pueden obtener de este trabajo; en la
seccion 5.4 se exponen las limitaciones que se ha tenido para realizar la presente
investigacién; la seccién 5.5 se expone futuras lineas de investigacién que surgen del
nivel al cual se ha llegado en este trabajo y lo que hace falta para completarlo; los
aportes de esta investigacion se exponen en la seccidén 5.6, donde damos a conocer

coémo aportamos a la literatura, a la academia y a las empresas (PYMES de TIC).

5.2. Propuesta para la solucion del problema

Con el transcurrir de los anos, las PYMES han sido vistas durante mucho tiempo como
una fuente importante de creacién de empleo y crecimiento de la produccion (Birch,
1981; Criscuolo et al., 2014; Hijzen et al., 2010; OECD, 2002). Cuando hacemos
referencia a investigaciones realizadas en el Reino Unido, encontramos que mas del
70% de crecimiento del empleo entre 2010 y 2016 se ubicé en las PYMES. Se marca
sin embargo, una preocupacion 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 mas extenso de la recopilacion y el andlisis de
datos, el establecimiento de objetivos y las practicas de recursos humanos centradas

en el rendimiento son mayormente productivas y tienen mas niveles de crecimiento
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de la productividad que empresas con menos de estas practicas formales de gestidén
(Bloom & Scur, 2014).

La manera como impactan las préacticas formales de gestion en el rendimiento de las
PYMES han sido investigadas explicitamente por Broszeit, Frisch, Goérg, & Laible
(2016), los mismos descubren que tales practicas tienen un efecto positivo, pero que
es mas débil que el que se encuentra en las empresas mas grandes. Los estudios
que existen han utilizado calificaciones subjetivas de desempefo proporcionadas por
los mismos encuestados que informan sobre el uso de practicas de gestion por parte
de la empresa. En los resultados de diferentes investigaciones se descubren
asociaciones positivas entre el uso de practicas de gestiéon formales y el desempefio
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 practicas formales de gestion que
las empresas mas grandes, incluso después de controlar otros factores. No obstante,
tales practicas al parecer tienen beneficios que se pueden demostrar por parte de las
PYMES que las utilizan. Estos resultados estadn alineados con otras pruebas
cuasiexperimentales y experimentales que apuntan a un vinculo causal entre el uso
mas extenso de las practicas formales de gestion y el rendimiento de la empresa
(Bloom & Scur, 2014).

Por otra parte, Forth & Bryson (2019), amplian la creciente evidencia que sostiene
que los beneficios de las practicas formales de gestiébn en grandes empresas vy
agregan mayor peso a las iniciativas de politicas que buscan alentar a las PYMES a

mejorar sus habilidades y capacidades para gestionar.

Una vez realizada la exploracién de la literatura presentada en los anteriores parrafos
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 tamafo, montos de compras, montos de ventas, actividades especificas,
numero de empleados, cantidad de clientes y de proveedores, etc. requieren de un
ordenamiento interno en sus instalaciones para a partir de esa organizacion interna
que se puede expresar en la mision, visidn, objetivos, declaracion de valores, etc.
poder ser una empresa competitiva y buscar la productividad organizacional y de

todos sus colaboradores. Por lo tanto, estamos en la conviccion 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 areas de la
empresa, en este caso, de las PYMES de TIC, hacia la cual esta dirigida la presente
investigacion. Las areas que se cubre con el presente modelo tienen que ver con
parametros 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, Gl, GE y PR (de las PYMES de TIC), cada una de estas variables con sus
respectivas dimensiones o factores. Ademas, 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 esté constituido por sus respectivos elementos
o factores. Los componentes del modelo en su forma mas amplia son: GC, Gl 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 atencidn e interés para
que las PYMES-TIC, motivos de este estudio, cuenten con herramientas o
instrumentos de trabajo validos para hacer de las actividades que desarrollan mas
armonicas, compactas y estructuradas, y a través de esa organizacion puedan ser
mas competitivas y productivas que organizaciones de actividades similares. Por lo
tanto, procuramos conjuntamente con el modelo, darle un valor agregado de
organizacién y planificacién con principios de GC, Gl y GE, que redundara en mayores
beneficios para las empresas, a través de una mayor competitividad y productividad

de la misma.

El modelo que se esta proponiendo se ve reflejado en las figuras 3y 4. en la figura 3
se plantea el modelo en su forma original, en la figura 4 se esta planteando el modelo
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con sus respectivas hipdtesis que surgen de las variables y relaciones entre las
mismas. Una vez que se fue aplicado el instrumento de medicidn a los encuestados
y los datos obtenidos fueron debidamente analizados y procesados y una vez que se
determiné las hipétesis que no influyen o influyen poco, esto es: HE1.3, HE1.4, HE1.5,
HE2.3y HE3.2, el modelo propuesto inicialmente altera en parte su estructura original,
por lo tanto, lo presentamos con todas la hipétesis que influyen positivamente y se

puede observar en la figura 34.
Figura 34

Modelo final depurado con variables/hipotesis aceptadas
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Como se puede observar en la figura 34, se muestra el modelo final depurado, sin los

o factores e hipétesis 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 cambiaran los objetivos del modelo. Para una mejor explicacion,
expresamos que seguira siendo un modelo corporativo basado en GC, Gl 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 cambiara.
Flexible en funcidén que se esté realizando el modelo para PYMES, también se
puede aplicar a grandes empresas de TIC, que tengan debilidades en su
estructuracion pueden utilizar este modelo como eje organizacional. La
flexibilidad es una de las caracteristicas de los modelos (Davis, 1990; Nguyen
et al., 2018), estos autores tratan a la flexibilidad de los modelos 0 modelos
flexibles en sus investigaciones.

Universalidad: La gestidn de la calidad, la gestion de la innovacion, la gestién
estratégica y la productividad son temas tratados y requeridos por empresas
universalmente, de alli que, si bien es cierto que, la investigacion se ha
desarrollado en PYMES de TIC de Ecuador, se puede proponer en cualquier
PYMES de TIC de cualquier pais de América o en cualquiera de la geografia
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 gestibn empresarial,
basado en los pilares de la calidad, innovacion 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.

Investigacion: Favorece a la investigacion, ya que a partir del presente trabajo
se podria investigar otros factores de GC, Gl 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, innovacion y
gestién estratégica para mejorar sus empresas. Generalmente todo trabajo de
investigacion es perfectible, en funcién de que no es perfecto y que puede tener

vacios 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 propdsitos que él tenga. En

el presente trabajo a pesar de esas limitaciones se logré 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 niumero mayor de empresas para que la
muestra sea mas representativa;

No poder haber entrevistado a un mayor nimero de gerentes para explicarles
de manera personal el objetivo del trabajo;

La encuesta esta unicamente dirigido a los gerentes de las empresas y no a
otros funciones representativas de las mismas, que pudieran aportan con
informacion 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 pequefias empresas de
TIC;



174

- 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 paises, especialmente en América Latica,
zona geogréfica carente de estos estudios (segun revisién de la literatura

realizada).

5.6. Aportes

5.6.1. A la literatura

Para poder expresar de como y qué aporta a la literatura esta investigacion, debemos
empezar manifestando que se realiz6 una revision de la literatura para poder
identificar trabajos como éste se han realizado anteriormente, de esa revision
podemos manifestar que existe muy poca literatura sombre las PYMES de TIC, lo que
nos otorgd la posibilidad de cubrir un vacio existente en la Literatura y tener los
elementos para poder continuar y terminar esta investigacion. Este estudio involucra
a componentes como la “Gestion de la calidad”, “Gestidn de la innovacién”, “Gestion
estratégica”, Productividad, Rentabilidad y Satisfaccion, ademas de otros
componentes que son factores de la Calidad, Innovacién 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 articulo cientifico de los resultados de la investigacion en una revista cientifica
indexada a Scopus y, finalmente haber identificado que las PYMES de TIC requieren
de incorporar como parte de su funcionamiento a disciplinas como la “Gestién de la
calidad”, “Gestion de la innovacion”, “Gestion estratégica”, Productividad,
Rentabilidad, etc., para poder optimizar sus procesos y obtener mayor productividad
y Rentabilidad.

Los aportes a la literatura en esta investigacion 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 investigacion, como la
“Gestion de la calidad”, “Gestion de la Innovacién”, “Gestion estratégica”,
Productividad, Rentabilidad, entre otros;

- Haber creado el modelo corporativo para las PYMES de TIC con los
componentes antes mencionados;

- Publicacién hasta ahora de un articulo en una revista cientifica indexada a
Scopus.

5.6.2. A la academia

Esta investigacién, como es obvio poder advertirlo no cubre todos los requerimientos
que puedan tener las PYMES de TIC, mas aun, teniendo en consideracion que no
todos los factores de “Gestion de la calidad”, “Gestién de la Innovaciéon” y “Gestion
estratégica” fueron considerados en el presente estudio. Ademas, se ha indicado en
la seccidn respectiva las limitaciones y futuras lineas de investigacion que hemos
precisado. Por lo tanto, a mas de lo sefialado, y partiendo de la base de la publicacién
realizada, académicos e investigadores pueden iniciar nuevas investigaciones, que

permite descubrir e incrementar los conocimientos en esta temética investigada.

5.6.3. A las empresas

El estudio es importante para las empresas, en relacion a que no se ha encontrado
trabajos similares, segun la revision de la literatura que se ha podido realizar. El
modelo que se propuso inicialmente, ha tenido algunos cambios para su presentacion
final, lo que significa que ha sido depurado tras haber pasado por un rigor investigativo
y métodos estadisticos adecuados y por tener el antecedente de que una primera
publicacion se ha podido realizar como resultado del trabajo desarrollado. Ademas, el
modelo que se construyd, es flexible, lo que significa que puede ser adaptado y
adoptado por las empresas en funcién de sus propias necesidades y requerimientos.
Lo que quiere decir que, algunos componentes del modelo pueden ser reemplazados

por otros y cubrir las expectativas especificas de los ejecutivos de las PYMES de TIC.
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CONCLUSIONES

Una vez finalizada esta investigacion en todas sus etapas, a partir de los objetivos e
hipdtesis 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 aplicacién 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 hipotesis presentadas al inicio de

este trabajo.

Conclusiones sobre la base de los objetivos propuestos:

OG: “Elaborar un modelo conceptual corporativo, basado en gestién de la calidad,
gestién de la innovacién y gestion estratégica, para la productividad de las Pequenas
y Medianas Empresas del sector de las Tecnologias de la Informacién y

Comunicacion”.

- Se elabor6 un modelo conceptual corporativo, cuyos componentes fueron
diferentes principios o factores de “Gestién de la calidad”, “Gestion de la
Innovacion” y “Gestion 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 “gestion de la calidad, gestion de la innovacion y
gestidn estratégica que se adaptan al modelo conceptual corporativo, basado en
gestion de la calidad, gestion de la innovacion y gestion estratégica para la
productividad de las PYMES de TIC”.

- Se determind mediante la revisidon de la literatura (Giménez et al., 2014; I1SO,
2015; Okolie et al., 2018; Soltani et al., 2018; Torres & Luna, 2017), los
principales factores de “Gestion de la calidad”, “Gestion de la innovaciéon” y
“Gestion estratégica” mas adaptables al modelo y sobre todo, mas 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 demas.
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OE2: “Determinar la influencia que tiene la gestion de la calidad en la productividad
de las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo basado en gestiéon

de la calidad, gestidn de la innovacion y gestion estratégica”.

- Se determino el grado o nivel de influencia que tiene la “Gestién de la calidad”
sobre la productividad, mediante una analitica y profunda revisién de la
literatura (Arvanitis & Loukis, 2015; Tarapuez et al., 2016) y mediante los
métodos estadisticos aplicados, determinandose que la Gestion de la calidad
tiene un alto nivel de influencia en la PR-PYMES-TIC. Ademas, se pudo
determinar que la Gestidén de la calidad se correlaciona positivamente con los
otros componentes del modelo, como son la “Gestién de la innovacion” y la

“Gestion estratégica”.

OE3: “Determinar la influencia que tiene la gestién de la innovacion en la
productividad de las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo

basado en gestion de la calidad, gestidén de la innovacion y gestion estratégica”.

- Se pudo determinar que la Gestion de la innovacién tiene un alto nivel de
influencia sobre la productividad, lo que se pudo demostrar a través de la
revision de la literatura (Aggerholm, 2018; Baregheh et al., 2009; Engert et al.,
2016; Gul, 2018; Hamann, 2017; Olivan, 2017; Saeidi et al., 2018) y por los
métodos estadisticos utilizados, determindndose que la Gestion de la
innovacion tiene un alto grado de influencia en la Productividad de las PYMES
de TIC. Adicional, se determin6 que la Gestion de la innovacién se correlaciona
positivamente con los otros componentes del modelo, como son la Gestiéon de

la calidad y Gestion estratégica.

OE4: “Establecer la influencia que tiene la gestion estratégica en la productividad de
las PYMES del sector de las TIC, dentro del modelo corporativo basado en gestion

de la calidad, gestidn de la innovacion y gestion estratégica”.

- Se determind el grado o nivel de influencia que tiene la Gestion estratégica
sobre la productividad, a través de una revision critica de la literatura y por los
métodos estadisticos aplicados, determinandose que la Gestion estratégica
influye positivamente en la PR-PYMES-TIC. Ademas, se pudo determinar que

la Gestion estratégica y todos sus factores se correlacionan de manera positiva
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con los otros componentes del modelo, como son la “Gestidn de la innovacion”

y la “Gestion de la calidad”.

OES5: “Determinar los beneficios de la productividad de las PYMES del sector de las

TIC en el modelo conceptual corporativo que se esta proponiendo”.

Mediante la revisién de la literatura se pudo identificar que existen muchos
beneficios de la PR. La exploracién de la literatura realizada nos permitié
determinar que los componentes con mayor nivel de beneficios recibidos de la
productividad son la Rentabilidad y la Satisfaccién del cliente, los que fueron
incorporados al modelo.

Conclusiones sobre la base de las hipétesis planteadas:

HG: “La gestion de la calidad, gestién de la innovacion y gestion estratégica en el

modelo conceptual corporativo influyen positivamente en la productividad de las
PYMES de TIC".

A través de la revision de la literatura y de los métodos estadisticos utilizados,
se pudo comprobar que la Gestidn de la calidad, Gestion de la innovacién y
Gestion 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 gestion de la calidad, “en el modelo

conceptual corporativo, basado en gestién de la calidad, gestion de la innovacion y

gestion estratégica influyen positivamente en la gestién 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 numero de hipotesis especificas, formados por la
“Orientacion al cliente”, “Liderazgo”, “Compromiso de las personas”,
“Productos y servicios” y “Mejora continua”, de manera individual y
colectivamente tienen una influencia positiva en Gestiéon de la calidad, lo que
es demostrable en los valores de los coeficientes de correlacién que tienen
cada uno de estos factores, mientras que en el analisis del modelo estructural,
la “Orientacion al cliente” y el “Liderazgo” tienen valores que influyen en la

Gestion de la calidad, no asi 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 “gestion de la innovacién, en el modelo conceptual
corporativo, basado en gestion de la calidad, gestion de la innovacién y gestion
estratégica influyen positivamente en la gestion de la innovacién de las PYMES del

sector de las TIC”.

- Se demostré que un grupo de cinco factores, correspondientes a igual nimero
de hipotesis especificas, formadas por la “Estrategia de innovacién”, “Gestion
del conocimiento”, “Aprendizaje organizacional’, “Cultura innovadora” y
“Tecnologia para innovacion” tienen una influencia positiva en la Gestién de la
innovacion, se demuestra por los valores de los coeficientes de correlacién que
tienen cada uno de estos factores. De las cinco hipétesis 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 Gestion de la innovacion.

HE3: “Un grupo de factores de gestion estratégica, en el modelo conceptual
corporativo, basado en gestién de la calidad, gestion de la innovacién y gestion
estratégica influyen positivamente en la gestion estratégica de las PYMES del sector
de las TIC”.

- Se demostrd que un grupo de cinco factores, correspondientes a igual nimero
de hipodtesis especificas, formadas por la “Cultura organizacional”,
“Planificacion organizacional”, “Gestion de riesgos”, “Infraestructura de TIC” y
“Comunicacién organizacional” tienen una influencia positiva en la Gestidén
estratégica, se demuestra por los valores de los coeficientes de correlacion que
tienen cada uno de estos factores. De cinco hipdtesis 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 Gestion estratégica.

HE4: “La gestién de la calidad en el modelo conceptual corporativo, basado en
gestién de la calidad, gestion de la innovacion y gestion estratégica tiene una

influencia positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”.



180

Se demostro a través de las técnicas estadisticas utilizadas y por la revision de
la literatura realizada, que “Gestion de la calidad” tiene influencia positiva en la
productividad. Ademas, diversos autores han manifestado que entre Gestion
de la calidad y la productividad hay una fuerte relaciéon (Alsughayir, 2013;
Enaworu et al., 2018; Mohanty, 1998; Okolie et al., 2018; Sampaio et al., 2011).
Lo valores obtenidos por Gestién de la calidad en la matriz de correlacion
corroboran esa esta influencia en la productividad. La hipétesis (HE4) que
valida esta relacion esta probada y aceptada.

HES5: “La gestién de la innovacién en el modelo conceptual corporativo, basado en

gestién de la calidad, gestion de la innovacién y gestién estratégica tiene una

influencia positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”.

Se pudo demostrar que “la Gestion de la innovacion” tiene influencia positiva
en la productividad. Esta influencia se ha podido demostrar sobre la base de
los resultados de los métodos estadisticos empleados y por la literatura
revisada (Alvarez & Crespi, 2015), tal como se puede observar en la matriz de
correlacion. La hipotesis (HES) propuesta que hace referencia a la Gestion de

la innovacion y la productividad ha sido aceptada.

HEG6: “La gestion estratégica en el modelo conceptual corporativo, basado en gestion

de la calidad, gestion de la innovacion y gestion estratégica tiene una influencia

positiva en la productividad de las PYMES del sector de las TIC”.

Se pudo demostrar que la Gestion estratégica tiene influencia positiva en la
productividad. Esta influencia se ha podido demostrar sobre la base de los
resultados de los métodos estadisticos empleados y por la literatura revisada
(Dogan, 2015; Nisar et al., 2019; Sahoo & Yadav, 2018). La hipotesis (HE6)
que soporta la relacién de la Gestion estratégica en la Productividad esta

aceptada.

HE7: “La Productividad de las PYMES de TIC en el modelo conceptual corporativo

basado en gestidn de la calidad, gestidn de la innovacion y gestion 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 demostracion se llegé a determinar por los métodos
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estadisticos utilizados y por la revision de la literatura que logré realizar
(Alsughayir, 2013; Kao et al., 2013). La hipotesis formada por la relacion de la

productividad y Rentabilidad (HE7) es una hipdtesis que se acepta.

HES8: “La Productividad de las PYMES de TIC en el modelo conceptual corporativo

basado en gestidn de la calidad, gestidn de la innovacion y gestion estratégica, tiene

una influencia positiva en la Satisfaccién del Cliente de las PYMES de TIC”.

Se demostré que la Productividad tiene influencia positiva en la Satisfaccion
del cliente. Esta comprobacién se confirma sobre de la base de la literatura
realizad (Alsughayir, 2013; Enaworu et al., 2018) y de los métodos estadisticos
utilizados. De la relacion entre la Productividad y la SC se propone una

hipétesis (HES8), 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 estan relacionadas

con toda la investigacion realizada. A continuaciéon, 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 hipétesis no influyen en la GC son compromiso de las personas,
productos y servicios y mejora continua. Sin embargo, resulta éptimo para un
proceso de implementacién en el futuro, ya que menos variables involucradas,
mayores posibilidades de éxito se tiene.

La GC, Gl 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 “gestiéon de la calidad”, “gestiéon de

lainnovacion” y “gestion estratégica”, para PYMES del sector de las TIC.

Objetivo: Obtener informacién 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, innovacion y gestién. De igual manera se busca identificar la productividad o
no de estas empresas y/o cudles 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 relacidnelas con la empresa que usted dirige.

- Hay preguntas que tienen méas de una respuesta.

Seccion 1: Permite obtener el correo electréonico del encuestado.

1. Correo electronico:

Seccidon 2: Tiene como propoésito obtener informacién de la empresa y su
representante legal.

Nro. Pregunta Opciones

2 | Seleccione provincia donde | Azuay;

esta ubicada la empresa:
Esmeraldas;

Guayas;

Manabi;

Pichincha;




Otra:
¢ Cuantos empleados tiene la | De 9 a 49;
empresa? De 50 a 99:
De 100 a 199.

¢ Cual 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

¢En qué clasificacion esta la

empresa?

Pequefias empresas;
Mediana “A” empresa;

Mediana “B” empresa.

¢A qué actividad(es) se dedica
la empresa en el ambito de las
TIC?

“Actividades de programacion
informatica”;

“‘Actividades de consultoria de
informatica y de gestibn de

instalaciones informaticas”;

“Otras actividades de tecnologia de la

informacién y de servicios

informaticos”;

“Procesamiento de datos, hospedaje y

actividades conexas”;

“Portales web”.

¢;Cuantos anos tiene la

empresa en el mercado?

De 1 a 10 anos;
De 11 a 20 anos;

De 21 anos en adelante.
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8 | ¢En qué nivel la empresa tiene | No tiene estructura organica;
definida su estructura organica, i ) .
Estéa parcialmente definida;
en la cual haya declarado su
vision, mision, valores, | Esta completamente definida.
funciones, entre otros?
9 | ¢Cual es su género? Masculino;
Femenino.
10 | ¢{Cudl es la denominacién del | Gerente;
cargo del representante legal _
J P Presidente;
de la empresa?
Director;
Otro:
11 ¢ Qué tiempo tiene en el cargo | De 1 a 10 afos;
el representante legal? .
De 11 a 20 afnos;
De 21 afnos en adelante.
12 | ¢De qué carrera profesional es | TI;
graduado el representante .y
Ingenieria;
legal de la empresa?
Economia;
Administracion;
Contabilidad;
Derecho;
Otro:
13 | ¢Cudl es la formacion | Colegial;

académica del representante

legal de la empresa?

Universitaria;

Postgrado;
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Otra:

Seccion 3: En esta seccion se trata de obtener informacion de la relacién entre la

“gestion de la calidad”, "gestién de la innovacién" y "gestion estratégica" con sus

respectivos factores.

A partir de esta seccidon y desde la pregunta 16 en adelante se utilizara para sus
respuestas una escala (Likert) cuyos valores estan 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 “q= .

considera que tienen los siguientes 2= Medio 4 = | “5 = Muy

factores en la gestion de la Nl,J,IO Bajo” Alto” | alto”

calidad”?

“Orientacion al cliente”
“Liderazgo”

“Compromiso de las personas”
“Productos y servicios”
“Mejora continua”

Pregunta Nivel
15. ¢“Qué nivel de influencia
considera que tienen los siguientes “U= | 2= | “3= | “4= | “’5=Muy

factores en la gestion de la Nulo” | Bajo” | Medio” | Alto” |  alto”
innovacion”?

“Estrategia de innovacion”
“Gestion del conocimiento”
“‘Aprendizaje organizacional”
“Cultura innovadora”
“Tecnologia para innovaciéon”

Pregunta Nivel
16. ¢“Qué nivel de influencia
considera que tienen los siguientes
factores en la “gestion estratégica”?

“M=|"2=| “3= | 4= “5=Muy
Nulo” | Bajo” | Medio” | Alto” alto”

“Cultura organizacional”
“Planificacién organizacional’




“Aprendizaje organizacional”
“Gestion de riesgos”
“‘Comunicacién organizacional”

209

Seccion 4: En esta seccidn se busca obtener informacién de los encuestados, sobre

el nivel de uso en la empresa de los factores de “gestion de la calidad

innovacion” y “gestion estratégica”.

Mk

, “gestion de la

Pregunta Nivel
17. ¢“En qué nivel se utilizan los «f = “2=| “3= gz 5= M
factores de gestion de la calidad en la ~, | Baj | Medio | Ay, . > = Muy
“Orientacion al cliente”
“Liderazgo”
“Compromiso de las personas”
“Productos y servicios”
“Mejora continua”

Pregunta Nivel
18. ¢“En qué nivel se utilizan los “ = “2 = «q = “4= “5= M
factores de gestién de la innovacién Nulo” | B | Megior | Alo| o uy
en la empresa”? ulo 0" edio ” alto
“Estrategia de innovacion”
“Gestion del conocimiento”
“‘Aprendizaje organizacional”
“Cultura innovadora”
“Tecnologia para innovaciéon”

Pregunta Nivel
19. ¢“En qué nivel se utilizan los “ “ “ gz |5=M
factores de gestion estratégica en la - - - = | 9= Muy

g g Nulo” | Bajo’ | Medio” | Alto” | alto’

empresa”?

“Cultura organizacional”
“Planificacion organizacional”
“‘Aprendizaje organizacional”
“Gestion de riesgos”
“Comunicacién organizacional”
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Seccidn 4: En esta seccidén se busca conseguir informacion de los encuestados,

acerca de la relacion entre las variables independientes “gestion de la calidad”,

“gestiéon de la innovacion” y “gestion 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 gestién
de la c;glidad, ge,stli()n de lainnovacion | «q = | «o= | “3= | “4=| “5= Muy
y gestion estratégica en la PR- Nulo” | Bajo” | Medio” | Alto” alto”
PYMES-TIC”?
“Gestion de la calidad”
“Gestion de la innovacion”
“Gestidn estratégica”
Pregunta Nivel
21. ¢$“En qué nivel
considera la relacion positiva ) ) ) . )
entre la PR (de las PYMES-TIC) 1=1"2=7 "3= |"4=1%=Muy
con la Rentabilidad y Satisfaccion del | Nulo”| Bajo” | Medio” | Alto” | alto

Cliente de la empresa”?

Rentabilidad
Satisfaccion del cliente

En el formulario se adiciona una guia de ayuda para responder las preguntas del

cuestionario que se puede apreciar en los anexos Ky L.
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ANEXO B. Carta para solicitar charla con gerentes de PYMES de TIC

Manta, 27 de diciembre de 2019

Ingeniera:

Vanessa Caicedo
Gerente de “Global Tech”
Ciudad.-

De mis consideraciones:

Por la presente me dirijo a usted para expresarle(s) mis deseos de éxitos en sus
actividades diarias. Ademas, quiero darle a conocer que estoy en la (iltima etapa
de mis estudios doctorales en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, de
la ciudad de Lima Repulblica del Perd, que consiste en la presentacion y
desarrollo de la tesis de grado, que lleva por titulo: “Modelo Corporativo
basado en Gestion de la Calidad, gestion de la Innovaciéon y Gestion
Estratégica para Pequenas y Medianas Empresas (PYMES) del Sector de
las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion (TIC)”, cuya finalidad es
integrar los factores de la gestion de la calidad, gestién de la innovacién y gestion
estratégica para obtener el grado de Productividad de las PYMES de TIC.

Por lo antes expuesto, solicito gentil y respetuosamente a usted me conceda una
cita para poder sostener una conversacion para explicarle mas ampliamente el
proyecto y sus alcances y que en caso de ser necesario usted pueda plantear
algun tipo de recomendaciones. En caso de que usted no pueda, si esta en su
posibilidad designe a una persona de la empresa a quien podamos explicarles el
proyecto (por favor adjuntar en el recibido nombre de la persona, fecha, hora,
nimeros de teléfono y correo electrénico para podernos comunicar).

Sin otro particular, esperando de su parte una favorable respuesta, le anticipo
mis sinceros agradecimientos.

Atentamente, ,
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ANEXO C. Carta modelo para solicitar consentimiento de envio y llenado
de cuestionario a los GER-PYMES de TIC.

Manta 10 de septiembre de 2019

Gerentede .......
Ciudad. -

De mis consideraciones:

Por la presente me dirijo a usted para expresarle(s) mis deseos de éxitos en sus
actividades diarias. Ademas, anhelo darle a conocer que estoy en la ultima etapa de
mis estudios doctorales en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, de la
ciudad de Lima Republica del Peru, que consiste en la presentacion y desarrollo de
la tesis de grado, que lleva por titulo: “Modelo Corporativo basado en Gestion de
la Calidad, gestion de la Innovacidon y Gestion Estratégica para Pequenas y
Medianas Empresas (PYMES) del Sector de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién (TIC)”, cuya finalidad es integrar los factores de la gestion de la
calidad, gestion de la innovacidén y gestion estratégica para obtener el grado de
Productividad de las PYMES de TIC.

Por lo antes expuesto, le hago saber a usted que se ha elaborado una encuesta,
preparada minuciosamente, cuyos resultados permitirdn conseguir los objetivos
planteados en este trabajo, razdn por la cual le solicito gentil y respetuosamente a
usted me permita enviarle dicha encuesta para que sea respondida por usted o la(s)
persona(s) que usted designe para tal proposito.

Sin otro particular, esperando de su parte una favorable respuesta, le anticipo mis
sinceros agradecimientos.

Atentamente,

Marco W. Ayovi Ramirez

C.l. 0800631152
Tesista UNMSM - FISI
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ANEXO D. carta modelo solicitando emitir criterio como expertos

Manta, 27 de diciembre de 2019

Ingeniero:
Vanessa Caicedo
Gerente de “Global Tech”
Cludad .-

Presente:

Tengo el honor de dirigirme a Usted, para extenderle mi fraterno saludo y a la
vez expresarle que ante el conocimiento de su exitosa trayectoria profesional y
académica, me permito molestar su atencién al elegirlo Juez Experto para la
revision del contenido del instrumento que se procura utilizar en el proceso de
investigacion dentro del tema de tesis "Modelo Corporativo Basado en Gestion
de la Calidad, Gestion de la Innovaciéon y Gestiéon Estratégica, para
Pequenas y Medianas Empresas (PYMES) del Sector de las Tecnologias de
la Informacién y Comunicacién (TIC)" para la titulacién y obtencion del grado
de Doctor en Ingenieria de Sistemas e Informatica, en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos de Lima — Peru.

El objetivo de este instrumento es caracterizar, identificar y comprobar aspectos
con la gestion de la calidad, gestion de la innovacion y gestion estratégica que
derivan en la productividad de las PYMES del sector de las TIC, en una
propuesta de un modelo conceptual corporativo. El instrumento en mencién,
geograficamente se aplicard en geografia de Ecuador y principalmente en la
Provincia de Manabl, de tal manera que, con la finalidad de determinar la validez
de su contenido, le solicitamos proporcionar una calificacion del grado de
evaluacion a los factores de la variable dependiente que se utilizan en el
instrumento, de acuerdo con sus amplios conocimientos y experiencia
profesional.

Para el efecto, se adjunta el instrumento y la matriz de Operacionalizacion de las
variables.

Estoy convencido que con su participaciéon, opinién y criterio de experto se puede
lograr los objetivos propuestos, por lo cual, agradezco de manera anticipada su
invaluable participacion.
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ANEXO E. ficha de validacion de instrumento de investigacion

JUICIO DE EXPERTO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo: Modelo corporativo basado en gestion de la calidad, gestion de la
innovacion y gestion estratégica, para pequefias y medianas empresas del
sector de las tecnologias de la informacién y comunicacion.

Autor: Marco Wellington Ayovi Ramirez

Indicacién: Una vez analizado el instrumento de investigacion que consisten en
un cuestionario de preguntas cerradas y la correspondiente matriz de
consistencia, se le solicita que en base a su capacidad profesional valide dicho
instrumento para poder ser aplicado.

Para la valoracién de los criterios, utilice la escala desde 1 hasta 5; donde:

1 = Muy bajo; 2 = Bajo; 3 = Regular; 4 = Aceptable; 5 = Muy aceptable
Criterio de W | Observaciones y/o
vadidacion Valoracion. ~ Argumento Sugerencias
2131415

Suficiencia &

Claridad &

Coherencia s

Relevancia £

Total parcial

Total

Puntuacion:

De 4 a 11: No valido, replantear
De 12 a 14: No valido, modificar
De 15 a 17: Valido, Mejorar

De 18 a 20: Valido, aplicar

oo

Apellidos y nombres
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ANEXO F. Matriz de consistencia
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Problema General Objetivo General | Hipodtesis General Variables Indicadores Instrumento de
recoleccion de datos
PG: ;De qué manera | OG: Elaborar un HG: La gestién de | Variables . Revisién de la
la gestién de la modelo conceptual | la calidad, gestion independiente literatura
calidad, gestién de la | corporativo, basado | de la innovaciény | s: Gestidn de la Encuesta /
innovacion y gestidon | en gestion de la gestion estratégica | calidad cuestionario
estratégica en el calidad, gestion de | en el modelo . Gestidn de la Matriz / ficha de
modelo conceptual la innovacion y conceptual innovacion recoleccién de datos
corporativo, influyen gestion estratégica, | corporativo influyen | . Gestién
en la productividad para la positivamente en la | estratégica
de las Pequefias y productividad de productividad de Variable
Medianas Empresas | las Pequefias y las PYMES de TIC. | Dependiente:
del sector de las Medianas Productividad
Tecnologias de la Empresas del de las PYMES
Informacion y sector de las de TIC
Comunicacién? Tecnologias de la
Informacion y
Comunicacion.
Problemas Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Instrumento de
especificos especificos especificas recoleccion de datos
PE1: ;Qué factores OE1: Determinar HE1: Un grupo de | Variable . Revisién de la
de gestion de la los factores de principios o Independiente literatura
calidad, de gestién de | gestidon de la factores de la Gestion de Encuesta /
la innovacion y de calidad, gestion de | gestion de la la calidad cuestionario
gestion estratégica se | la innovacién y calidad, en el Variable Matriz / ficha de

requiere para adaptar
la gestién de la
calidad, la gestion de
la innovacion y la
gestion estratégica al
modelo conceptual
corporativo para la
productividad de las
PYMES de TIC?

gestion estratégica
que se adaptan al
modelo conceptual
corporativo, basado
en gestion de la
calidad, gestion de
la innovacion y
gestion estratégica
para la
productividad de
las PYMES de TIC.

modelo conceptual
corporativo, basado
en gestion de la
calidad, gestion de
la innovacion y
gestion estratégica
influyen
positivamente en la
gestion de la
calidad de las
PYMES del sector
de las TIC.

dependiente:
Productividad
de las Pymes
de TIC

recoleccién de datos

HE2: Un grupo de
factores de gestion
de la innovacion,
en el modelo
conceptual
corporativo, basado
en gestion de la
calidad, gestién de
la innovacion y
gestion estratégica
influyen
positivamente en la
gestion de la
innovacion de las
PYMES del sector
de las TIC.

HE3: Un grupo de
factores de gestion
estratégica, en el
modelo conceptual
corporativo, basado
en gestiéon de la
calidad, gestion de
la innovacion y
gestion estratégica
influyen
positivamente en la
gestion estratégica
de las PYMES del
sector de las TIC.
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Problemas Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Instrumento de
especificos especificos especificas recoleccién de datos
PE2: ;De qué OE2: Determinar la | HE4: La gestion de | Variable . Revision de la
manera la gestiéon de | influencia que tiene | la calidad en el Independiente literatura
la calidad en el la gestion de la modelo conceptual Gestién de Encuesta /
modelo conceptual calidad en la corporativo, basado | la calidad cuestionario .
corporativo, basado productividad de en gestion de la Variable Matriz / ficha de
en gestion de la las PYMES del calidad, gestion de | dependiente: recoleccion de datos
calidad, gestién de la | sector de las TIC, la innovacion y Productividad

innovacién y gestién
estratégica, influye en
la productividad de
las PYMES del sector

dentro del modelo
corporative basado
en gestidn de la
calidad, gestion de

gestion estratégica
tiene una influencia
positiva en la
productividad de

de las Pymes
de TIC

de las TIC? la innovacion y las PYMES del

gestidn estratégica. | sector de las TIC.
PE3: ;De qué OE3: Determinar la | HE5: La gestion de | Variable . Revisidon de la
manera la gestién de | influencia que tiene | la innovacion en el | Independiente literatura
la innovacion en el la gestion de la modelo conceptual Gestién de Encuesta /
modelo conceptual innovacion en la corporativo, basado | la innovaciéon cuestionario
corporativo, basado productividad de en gestion de la Variable Matriz / ficha de
en gestion de la las PYMES del calidad, gestién de | dependiente: recoleccion de datos
calidad, gestion de la | secter de las TIC, la innovacion y Productividad

innovacién y gestién
estratégica, influye en
la productividad de
las PYMES del sector
de las TIC?

dentro del modelo
corporativo basado
en gestién de la
calidad, gestion de
la innovacion y
gestion estratégica.

gestion estratégica
tiene una influencia
positiva en la
productividad de
las PYMES del
sector de las TIC.

de las Pymes
de TIC

PE4: ;De qué forma
la gestidn estratégica
en el modelo
conceptual
corporativo, basado
en gestidn de la
calidad, gestidn de la
inncvacién y gestién
estratégica, influye en
la productividad de
las PYMES del sector

OE4: Establecer la
influencia que tiene
la gestion
estratégica en la
productividad de
las PYMES del
sector de las TIC,
dentro del modelo
corporativo basado
en gestidn de la
calidad, gestion de

HE®6: La gestion
estratégica en el
modelo conceptual
corporativo, basado
en gestion de la
calidad, gestion de
la innovacion y
gestion estratégica
tiene una influencia
positiva en la
productividad de

Variable
Independiente

Gestidn
estratégica
Variable
dependiente:
Productividad
de las Pymes
de TIC

. Revisién de la
literatura

Encuesta /
cuestionario .
Matriz / ficha de
recoleccion de datos

de las TIC? la innovacion y las PYMES del

gestién estratégica. | sector de las TIC.
PE5: jQué OES5: Determinar HE7: La Variable Rentabilidad | . Revision de la
beneficios puede los beneficios de la | “Productividad de dependiente: literatura
aportarle la productividad de las PYMES de TIC” | Productividad Encuesta /
productividad a las las PYMES del en el modelo de las Pymes cuestionario
PYMES del sector de | sector de las TIC conceptual de TIC Matriz / ficha de

las TIC en el modelo
conceptual
corporativo, basado
en la gestién de la
calidad, gestién de la
innovacion y gestién
estratégica?

en el modelo
conceptual
corporativo que se
esta proponiendo.

corporative basado
en gestion de la
calidad, gestion de
la innovacién y
gestion estratégica,
tiene una influencia
positiva en la
Rentabilidad de las

recoleccién de datos

PYMES de TIC.

HES: La Variable Satisfaccion | . Revisién de la
“Productividad de dependiente: | del cliente literatura

las PYMES de TIC” | Productividad Encuesta /

en el modelo de las Pymes cuestionario
conceptual de TIC Matriz / ficha de
corporativo basado recoleccion de datos
en GC, Gl y GE,

tiene una influencia
positiva en la
Satisfaccion del
Cliente de las
PYMES de TIC.




ANEXO G. Modelo propuesto

Oriantacibn al

cliente

Compromiso

da las
personas

Productos y

Servicios

Mejora

continua

Estrategia de

innovacion

Gestidn del

conocimiento

Aprendizaje
organizacional

Gestion de la
calidad

Cultura

Innovadora

Tecnologia

para
innovacion

“Cultura

organizacional”

“Planficacién

organizacional”

“GEestion de

Gestion de la
inmovacion

k.

Riesgos™

“Infraestructura

de TIC”

*Comunicacion

organizacional”

Gestidn
astratégica

v

Productividad

de las PYMES
de TIC

Y

217

Rentabilidad

L J

Satisfaccion
deal clienta




ANEXO H. ACRONIMOS Y ABREVIATURAS
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ACROMINOS Y ABREVIATURAS
Nro. SIGLAS SIGNIFICADO
1 AO Aprendizaje organizacional
2 CC Coeficiente de Correlacién
3 Cl Cultura innovadora
- Cliu Clasificacion Internacional Industrial Uniforme
S CN Conclusion
6 CcO Cultura organizacional
7 COR | Comunicacién organizacional
8 CP Compromiso de las personas
9 El Estrategia de innovacion
10 GC Gestion de la calidad
1 b GCO | Gestidn del conocimiento
12 GCT Gestidn de la calidad total
13 GE Gestion Estratégica
GER- |Gerentes de las Pequefias y Medianas Empresas del
14 PYMES- |Sector de las Tecnologias de la Informacién y
TIC Comunicacion
156 Gl Gestién de la innovacion
16 GR Gestion de riesgos
17 GRE Gestion de riesgos empresariales
18 HE Hipotesis Especifica
19 HG Hipotesis General
20 |+ D Innovacion y desarrollo
21 INEC |Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
22 ISIC | Clasificacion industrial internacional estandar
23 ISO Organizacion Internacional de Normalizacion
24 ITI Infraestructura de TI
25 LICs Paises de bajos ingreso (por sus siglas en ingles)
26 LO Liderazgo organizacional
27 MC Mejora Continua
28 oC Orientacion al cliente
29 OE Objetivo Especifico
30 OG Objetivo General
a2 PE Problema Especifico
32 PG Problema General
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2 PO Planificacién organizacional

34 PP Productividad de la PYMES de TIC

35 PR Productividad
PR- Productividad de las Pequeias y Medianas Empresas del

36 PYMES- |Sector de las Tecnologias de la Informacion vy
TIC Comunicacion

ar PS Productos y servicios

38 PYMES |Pequefas y Medianas Empresas

39 PYMES- |Pequenas y Medianas Empresas de las Tecnologias de la
TIC Informacion y Comunicacién

40 RE Rentabilidad
RL- Representantes Legales de las Pequenas y Medianas

PYMES- |Empresas del Sector de las Tecnologias de la Informacion

41 TIC y Comunicacién

42 SC Satisfaccion del cliente

43 TGS Teoria General de Sistemas

44 TI Tecnologias de la informacion

45 TIC Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

46 Tl Tecnologia para innovacion

47 TR Trabajos relacionados

48 VD Variable Dependiente

49 VI Variable Independiente
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ANEXO 1. OFICIO DIRIGIDO AL INEC SOLICTANDO INFORMACION DE
LAS PYMES DE TIC QUE EXISTEN EN ECUADOR

Manta, 22 de noviembre de 2019

Senor
Director del INEC — Manta
Ciudad.-

De mis consideraciones:

Por la presente, me es grato dirigirme a usted para enviarle un afectuoso saludo
y desearle éxitos en sus delicadas funciones que cumple como Director del INEC
en la ciudad de Manta.

Quiero expresarle, que estoy realizando un Doctorado en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), en la Ciudad de Lima, Republica del
Peru y me encuentro en la dltima etapa del mismo, que consiste en el desarrollo
de la tesis de grado.

En cuanto a la tesis de grado, estoy realizando un estudio sobre las Pequenas y
Medianas Empresas (PYMES) del Sector las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC), en cuanto a gestidon de la calidad, gestion de la innovacion,
gestion estratégica y productividad.

Por lo expuesto anteriormente y ante el desconocimiento que tengo de la
cantidad de PYMES de TIC que existen en-el Ecuador y/o en Manabi, acudo a
su Autoridad para que, en lo posible que esté a su alcance, la instituciéon que
usted dirige tan acertadamente me pueda proporcionar dicha informacién, que
para quien firma la presente es de suma y vital importancia.

Sin otro particular por el momento y a la espera de una favorable respuesta, mes
suscribo de Usted, no sin antes expresarle mi imperecedera gratitud.

/ instituto Nacional de Estadistica y Censos
Y / Coordinaciéon Zonal 8 Litoral

yovi Ramirez

Ing.
Tesista - UNMSM ;

— Recibidopon-;%..c;i‘._’.‘-z;_f’.‘--..
C.l. 0800631152 o S, s D s

Nota: Se solicita que cualquier respuesta se haga al celular 095 898 8015 o a:
marco.ayovi@unmsm.edu.pe / ayoviramirezmarco@gamail.com




ANEXO J. Articulo cientifico publicado

La publicacion realizada se muestra a continuacion:

st i
Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informacéo
Iberian Journal of Information Systems and Technologies

Impacto de Gestion de la Innovacion y Gestion

Estratégica en la Productividad de las PYMEs de TIC:

Estudio Empirico

Marco Wellington Ayovi Ramirez®>2, Nora Bertha La Serna Palomino®
marco.ayovi@unmsm.ediu.pe; nlasernap@unmsm.edu.pe

t Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Av. German Amézaga s/n, Lima, Pera.
2 Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Av. Circunvalacién s/n, Manta, Ecuador

Pages: 569-585

Resumen: Las empresas desconocen si son productivas y a su vez, quién genera
esa productividad. Por lo que, el objetivo de este trabajo es determinar el impacto
de gestion de la innovacion (GI) y gestion estratégica (GE) en la Productividad (PR)
de las Pequenas y Medianas Empresas (PYMEs) del sector de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC). Se realizé una encuesta a 110 Gerentes de las
PYMEs de TIC en Ecuador y para su validacion se empled el analisis estadistico
considerando el alfa Cronbach, la correlacién de Spearman, el modelo de senderos
o rutas de Wright y la escala de Likert. Los resultados encontrados nos muestran
que la GI y GE impactan positivamente en la PR de las PYMEs de TIC y, que la GE
produce el mayor impacto sobre la PR, comparada con la GI.

Palabras claves: Gestion de la innovacién, Gestion estratégica, Productividad,
PYMEs.

Impact of Innovation Management and Strategic Management on the
Productivity of ICT SMEs: Empirical Study

Abstract: Companies do not know if they are productive and, in turn, who
generates that productivity. Therefore, the objective of this work is to determine
the impact of innovation management (IM) and strategic management (SM)
on the Productivity (PR) of Small and Medium-sized Enterprises (SMEs) in the
Information and Communication Technologies sector (ICT). A survey was carried
out with 110 managers of ICT SMEs in Ecuador and for its validation the statistical
analysis was used considering the Cronbach alpha, the Spearman correlation, the
Wright model of trails or routes and the Likert scale. The results found show us that
GI and GE positively impact the PR of ICT SMEs and that GE produces the greatest
impact on PR, compared to GI.

Keywords: Innovation management, Strategic management, Productivity, SMEs.

RISTI, N.° E39, 01/2021
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ANEXO K. Guia de términos como apoyo para responder las preguntas

de la encuesta.

1. Gestidn de la calidad: Calidad éptima, que se define como: “la calidad éptima,
es el nivel de calidad que maximiza la satisfaccion de los clientes y beneficio
de las empresas” (Kara, 2005).

2. Orientacion al cliente: “El enfoque principal de la GC es cumplir con los
requisitos del cliente y esforzarse por superar las expectativas del cliente”.
Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes y otras partes
interesadas contribuye al eéxito sostenido de la organizacion (ISO, 2015); citado
por (Okolie et al., 2018).

3. Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de proposito
y direccion y crean condiciones en las cuales las personas se comprometen a
lograr los objetivos de calidad de |la organizacién. Esto es importante porque la
creacién de unidad de propdsito y direccidn y el compromiso de las personas
permiten a una organizacion alinear sus estrategias, politicas, procesos y
recursos para lograr sus objetivos (ISO, 2015); citado por (Okolie et al., 2018).

4. Compromiso de las personas: Las personas competentes, capacitadas y
comprometidas en todos los niveles de la organizacion son esenciales para
mejorar su capacidad de crear y entregar valor. Para administrar una
organizacion de manera efectiva y eficiente, es importante involucrar a todas
las personas en todos los niveles y respetarlas como individuos (ISO, 2015);
citado por (Okolie et al., 2018).

5. Productos y servicios: La calidad de los productos y servicios mejora la
satisfaccion y fidelidad de los clientes. La calidad se ha convertido en una de
las variables de la decision mas 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 posicion de
competicion favorable (Torres & Luna, 2017).

6. 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



223

debe implementar la mejora continua en la empresa. Las organizaciones
exitosas tienen un enfoque continuo en la mejora (ISO, 2015).

Gestion de la innovacion: Innovacion es “un proceso de gestion integrada de
generacion de ideas, desarrollo de tecnologia, aplicacion de conocimiento y
explotacidn comercial para crear un producto, proceso, servicio o cambio
organizacional nuevo o mejorado” (Trott, 2012).

Estrategia de innovacion: “Las firmas que reportan beneficios del proceso de
innovacién se identifican con las estrategias proactiva y preactiva”, lo se
relaciona directamente con el analisis del entorno y su preocupacion por el
futuro, con la introduccion de cambios a través de la diversificacion de
productos y servicios y con el hecho de propiciar condiciones que estimulen
los procesos de innovacion (Tarapuez et al., 2016).

Gestion del conocimiento: La gestion efectiva del conocimiento desde la
perspectiva las capacidades organizativas, perspectiva que sugiere el que una
infraestructura de conocimiento consistente en tecnologia, estructura y cultura,
junto con una arquitectura de proceso de adquisicién, conversion, aplicaciéon y
proteccidon del conocimiento son capacidades organizativas esenciales o
“condiciones previas” para una gestion efectiva del conocimiento (Gold et al.,
2001).

10. Aprendizaje organizacional: Es la capacidad “dentro de una organizacion

11

para mantener o mejorar el desempeno en funcion de la experiencia. Esta
actividad implica la adquisicion de conocimiento (el desarrollo o la creacion de
habilidades, conocimientos y relaciones), el intercambio de conocimiento (la
difusion a otros de lo que ha sido adquirido por algunos) y la utilizacién del
conocimiento (integracion del aprendizaje para su asimilacion y amplia
disponibilidad y para su generalizacion a nuevas situaciones” (Dibella et al.,
1996).

.Cultura innovadora: Las empresas que buscan la excelencia en el paradigma

de la innovacién abierta deben permitir que sus lideres empoderados

promuevan una cultura de aprendizaje (Nagshbandi & Tabche, 2018).

12.Tecnologia para innovacion: “El uso de las TIC es un facilitador critico de la

iInnovacion, que los efectos positivos y significativos que se puede obtener,
permite inferir que estas tecnologias pueden ayudar a las PYMES a mejorar su

nivel de innovacion y, por lo tanto, puede apuntalar su desempeno empresarial
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global expresado en las dimensiones organizativa, financiera, comercial y de
recursos humanos” (Cuevas-Vargas et al., 2016).

13.Gestion estratégica: “El propésito de la gestion estratégica es aumentar el
rendimiento futuro de la organizacién y aumentar la rentabilidad y la eficiencia.
La gestion estratégica asegura la planificacién, organizacion, coordinacion,
aplicacion y control de las actividades futuras de la organizacion” (Aktan, 2008);
citado por (Dogan, 2015).

14.Cultura organizacional: “La cultura organizacional son las reglas y normas
que sugieren soluciones a los problemas y situaciones comunes que
comparten los miembros de una organizacion” (Denison, 1990); citado por
(Salas-arbelaez et al., 2017). Cuando se trata de la cultura organizacional,
estamos haciendo referencia al patron de creencias, valores y formas
aprendidas de hacer frente a la experiencia que se ha desarrollado durante el
curso de la historia de una organizacion, 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).

15. Planificacion organizacional: “Las decisiones de planificacion se tratan en
un proceso formal, explicito y sistematico que considera el contexto de una
organizacion” (Hamann, 2017). Por lo tanto, la planificacion aborda los fines y
los medios (Dsmit & Rade, 1980) y se aborda tanto en la investigacion de
gestion estratégica como en la investigacion de gestién de control.

16.Gestion de riesgos: La gestion de riesgos es el proceso para identificar y
acceder a los riesgos y aplicar métodos para reducirlos en una medida
aceptable. El “objetivo principal de la gestion de riesgos es ayudar a las
organizaciones a gestionar mejor los riesgos asociados con sus misiones”
(Swanson, 1998).

17.Infraestructura de TIC: 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 economia moderna, ya que ha
transformado significativamente la vida cotidiana y las actividades econémicas
(Chung, 2017).

18.Comunicacion organizacional: La “comunicacién es la transferencia de
informacion, ideas, conocimientos o emociones mediante simbolos

convencionales, lo que propicia el entendimiento entre una persona y otra”
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(Pazmay et al., 2017). Las organizaciones no pueden existir sin comunicaciéon
(Queris-Rojas et al., 2012).

19.Productividad: La “productividad consiste en trabajar de forma mas
inteligente, no en trabajar mas intensamente, lo que refleja la capacidad de
producir mas, mejorando la organizacion de los factores de produccion gracias
a nueva ideas, innovaciones tecnologicas y nuevos modelos de negocio”
(OCDE, 2015).

20.Rentabilidad: La rentabilidad mide el rendimiento financiero de una empresa,
es decir, la capacidad de aumentar el valor de sus partes interesadas y generar
ganancias (Kao et al., 2013).

21.Satisfaccion del cliente: La satisfaccion es definida como la sensacion
cémoda que un cliente tiene con el tiempo debido al compromiso constante
con una organizacion que proporciona bienes y servicios (Enaworu et al.,
2018).
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ANEXO L. Actividades de las PYMES de TIC

La PYMES del sector de las TIC realizan diversas actividades. A continuacion se
detallan (INEC, 2012):

J6201 “Actividades de programacion informatica”:

e J6201.01 Actividades de disefio de la estructura y el contenido “de los
elementos siguientes (y/o escritura del cddigo informatico necesario para su
creacion y aplicacion): programas de sistemas operativos (incluidas
actualizaciones y parches de correccion), aplicaciones informaticas (incluidas
actualizaciones y parches de correccion), bases de datos y paginas web”.

e J6201.02 “Adaptacion de programas informaticos a las necesidades de los
clientes, es decir, modificacidén y configuracion de una aplicacidon existente para
que pueda funcionar adecuadamente con los sistemas de informacion de que

dispone el cliente”.

J6202 “Actividades de consultoria de informatica y de gestion de instalaciones

informaticas”:

* J6202.10 “Actividades de planificacion y disefo de sistemas informaticos que
integran equipo y programas informaticos y tecnologia de las comunicaciones”.
e J6202.20 “Servicios de gestion y manejo in situ de sistemas informaticos y/o
instalaciones de procesamiento de datos de los clientes, y servicios de apoyo

conexos’.

J6209 “Otras actividades de tecnologia de la informacion y de servicios
informaticos”:

e J6209.01 “Actividades relacionadas a la informatica como: recuperacion en
casos de desastre informatico, instalacion de programas informaticos”.

e J6209.02 “Actividades de instalacion (montaje) de computadoras personales”.
J6311 “Procesamiento de datos, hospedaje y actividades conexas”:

e J6311.01 “Suministro de infraestructura para servicios de hospedaje, servicios

de procesamiento de datos y actividades conexas. Incluye actividades
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especializadas de hospedaje, como: hospedaje de sitios web, aplicaciones,
servicios de transmisién de secuencias de video por Internet”.

* J6311.02 “Actividades de procesamiento y suministro de servicio de registro
de datos: elaboracion completa de datos facilitados por los clientes, generacion
de informes especializados a partir de datos facilitados por los clientes”.

e J6311.03 “Servicios de aplicaciones”.

e J6311.04 “Suministro a los clientes de acceso en tiempo compartido a servicios

centrales”.
J6312 “Portales web”:

e J6312.00 Operacién de sitios web que funcionan como portales de Internet,
como los sitios de medios “de difusidén que proporcionan contenidos que se
actualizan periédicamente y los que utilizan un motor de busqueda para
generar y mantener amplias bases de datos de direcciones de Internet y de

contenidos en un formato que facilite la busqueda”.



