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INTRODUCCION

En el entorno empresarial actual, la gestion de la calidad se ha consolidado como un

elemento estratégico para fortalecer la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones; se

la define como el conjunto de actividades orientadas a garantizar que los productos y servicios

cumplan con estandares previamente establecidos y que satisfagan las necesidades de los

clientes durante las etapas de su ciclo de vida. Esto adquiere especial relevancia en las pequefias

y medianas empresas, al ser consideradas las bases del desarrollo econémico de la mayoria de

los paises, al aportar aproximadamente el 50% del Producto Interno Bruto mundial (Antonio,

2019).

En Ecuador, las pequefas y medianas empresas constituyen un sector fundamental para

el crecimiento econémico y la generaciéon de empleo. La provincia de Santo Domingo de los

Tsachilas se caracteriza por su sector productivo y por la predominancia de pequefias y medianas

empresas. De acuerdo con El Diario (2025), la provincia registra 1.768 empresas, de las cuales el

97 % corresponde a pequefias empresas con menos de 50 trabajadores, lo que refleja el

importante papel que desempefian los negocios familiares y locales en el desarrollo econémico.

El desarrollo de los sistemas financieros se explica a partir de diversos factores que

permiten establecer una relacién entre las actividades del sector bancario y el crecimiento

econdmico, uno de los principales aportes teéricos corresponde a Schumperter 1978, quien

resalta la importancia de acceso al crédito como mecanismo para impulsar la creacién y

expansiéon de actividades empresariales asi como su incidencia en el crecimiento econémico; de
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esta manera, las funciones propias de los sistemas financieros, entre ellas la movilizacién del

ahorro para canalizar recursos hacia el financiamiento, la reduccién de costos de transacciones

y la disminucién de las asimetrias de informacién, permiten comprender su vinculacién con el

desempeno de la economia real (Estrella Ortiz, 2022, pag. 28). Los indicadores financieros

constituyen herramientas esenciales para evaluar el desempefo econdmico y respaldar la toma

de decisiones estratégicas(Universidad Europea, 2025).

Por otra parte, el ciclo PHVA constituye una herramienta principal para la gestién, control

y documentacioén de los procesos en las organizaciones; este modelo establece una metodologia

sistematica que facilita la planificacidon y supervision de las actividades al tiempo que promueve

una cultura orientada a la mejora continua (Padilla, 2025, pag. 1).

Basandose en estos antecedentes, esta investigacion analiza la relacion entre la gestién

de la calidad y el desarrollo financiero de las pequefias y medianas empresas del cantén Santo

Domingo de los Tsachilas, denominando a la auditoria interna como un elemento de apoyo para

el fortalecimiento de la gestion organizacional. Para esto, se realizdé un diagndstico a 265 PYMES

mediante cuestionarios estructurados y se empled el coeficiente de correlacion Rho de Spearman

para comprobar la hipétesis de investigacion. A partir de los resultados obtenidos, se propone

un Manual de Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad, fundamentado en la norma ISO

9001:(2015) y el ciclo planificar, verificar, hacer y actuar, con el propésito de fortalecer el control

interno y contribuir al mejoramiento del desarrollo financiero de las pequefias y medianas

empresas del cantén Santo Domingo de los Tsachilas.
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la incidencia de la gestion de la

calidad en el desarrollo financiero de las pequefias y medianas empresas (PYMES) del Canton

Santo Domingo de los Tsachilas. Para ello se emplearon los métodos deductivo, inductivo,

historico-légico, bibliografico y analitico, los cuales permitieron fundamentar el estudio y evaluar

la realidad del sector empresarial.

La poblacién estuvo conformada por 1700 PYMES, de las cuales se obtuvo una muestra

efectiva de 265 empresas. La informacion fue recopilada mediante dos cuestionarios

estructurados con escala de Likert, dirigidos a evaluar la gestidon de la calidad y el desarrollo

financiero. La confiabilidad en los instrumentos fue validada mediante el coeficiente Alfa de

Cronbach, obteniéndose valores de 0,955 y 0,886, considerados de confiabilidad excelente y

buena, respectivamente.

Los resultados evidenciaron las deficiencias en los sistemas de control interno, la

aplicaciéon de auditorias y el seguimiento de acciones de mejora, factores que inciden en el

desempeno financiero de las empresas. De igual forma, el coeficiente Rho confirmo la existencia

de una relacién positiva y estadisticamente significativa entre la gestién de la calidad y el

desarrollo financiero. En respuesta a estos hallazgos, se disefié un manual de modelo de sistema

de gestion de calidad fundamentado en la norma ISO 9001 :2015 y el Ciclo PHVA con el propoésito

de fortalecer la gestion organizacional y contribuir al desarrollo financiero de las PYMES.



CAPITULO |

1. Marco Teobrico

1.1.  Definicion de Gestion de la Calidad

La gestidén de la calidad hace referencia a la planificacién, control y optimizacién de los
procesos basandose en requisitos establecidos. Alonso (2026) define la gestidén de calidad como
las actividades que una organizacion realiza para asegurar que sus productos o servicios cumplan
con los estandares definidos y satisfagan las expectativas del cliente, abarcando todas las etapas
del ciclo de vida del producto: disefio, desarrollo, produccidn, distribucion y atencién al cliente.

Por otro lado, citando a ISO (), nos indica que la gestion de la calidad es:

“Crear una cultura de la excelencia que abarque todas las facetas de las operaciones de
una empresa, ayudando a impulsar la mejora continua y la aprobacion con las autoridades
reguladoras, respaldando que la calidad esté integrada en todos los aspectos de su producto o

servicio ().”

La gestion de la calidad ha experimentado una evolucién constante como respuesta a las
necesidades de las organizaciones y a los cambios del entorno productivo. Durante la Revolucion
Industrial, se dio origen a las primeras actividades de inspecciéon para verificar la calidad de los
productos de la produccién mecanizada (ISOTools, 2016). En la actualidad, comprende el
establecimiento de politicas, estandares y procedimientos que permitan controlar, evaluar y

mejorar continuamente los procesos organizacionales, orientados a satisfacer las necesidades de



los clientes. La adopcidn de un sistema de gestion favorece la estandarizacién de los procesos,

facilitando la supervisidn y el fortalecimiento del desempefio organizacional (Alonso, 2026).

1.1.1. Principios de /a Gestion de Calidad

La Norma ISO 9001 (2015) establece siete principios fundamentales para la gestién de la
calidad basados en los descritos en la norma ISO 9000, que orientan la implementacién de
sistemas de gestién en cualquier tipo de organizacién: Enfoque en el cliente; Liderazgo;
Compromiso de las personas; enfoque de procesos; mejora; toma de decisiones; y gestion de

relaciones.

1.1.2. Modelos de Gestion de la Calidad

Modelo ISO 9001.:2015

Este modelo facilita un enfoque basado en procesos y la mejora continua,
fundamentalmente en la satisfaccion del cliente y la gestidn de riesgos, es aplicable en diversos
sectores y se adapta a organizaciones de cualquier tamafio; ademas, proporciona un marco
integral para establecer, implementar y mejorar un sistema de gestion de calidad (Abreu, 2024,

pag. 0).

Su enfoque asegura que todas las actividades estén interrelacionadas y orientadas hacia
objetivos estratégicos, lo que minimiza redundancias y errores; asimismo, la mejora continua
promovida mediante el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), incentiva la adaptacion
constante a cambios en el entorno, las expectativas del cliente e innovaciones tecnolégicas

(Abreu, 2024).



La Secretaria Central de ISO en Ginebra (2015) nos dice que la aplicacién de un Sistema

de Gestion de Calidad basado en los requisitos de esta norma, proporciona diversos beneficios

para las organizaciones, entre los que destacan la capacidad de ofrecer de manera directa y

contante productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, de igual manera,

favorece el incremento de la satisfaccion del cliente, facilita la identificacion y gestion de los

riesgos y oportunidades asociados al contexto de la organizacion y sus objetivos, permitiendo

demostrar el cumplimiento de los requisitos establecidos.

Modelo europeo de excelencia EFQM

La Unidn Europea esta implementando el modelo EFQM de Excelencia como modelo de

referencia; se distingue por un grupo (liderazgo) que interviene sobre ciertos agentes

facilitadores para crear procesos cuyos resultados se presentan en las personas de la

organizacién. Tiene como objetivo ayudar a las organizaciones a conocerse mejor y a la vez

mejorar su funcionamiento; ademas, es un modelo de aplicacion continua, pudiendo utilizarse

de forma independiente o conjunta (Cubino, 2022).

Rafael Lépez Cubino (2022) nos dice que EFQM utiliza un esquema légico, denominado

REDER, dividido en cinco agentes facilitadores y cuatro resultados, siendo también su método de

puntuacion para realizar la evaluacién; ademas, establece lo que una organizacién necesita

realizar en su proceso de mejora continua.

Es un modelo de calidad total que requiere compromiso y liderazgo de la direccién donde

se vaya a implementar y de la participacion e implementacidon de todos los miembros de la



organizacién. Esta basado en la autoevaluacién; su aplicaciéon permite realizar un andlisis

objetivo, riguroso y estructurado de sus actividades y resultados. (Martinez, 2008)

1.1.3. El Ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar

Origen y Fundamentos del Ciclo planificar, verificar y actuar

El ciclo PHVA constituye una herramienta principal para la gestidon, control y
documentacién de los procesos en las organizaciones; este modelo establece una metodologia
sistematica que facilita la planificacidon y supervisién de las actividades al tiempo que promueve
una cultura orientada a la mejora continua. Su aplicacién permite identificar oportunamente
posibles desviaciones y adoptar medidas correctivas y preventivas, favoreciendo asi una gestién
basada en la anticipacion de riesgos y no Unicamente en la respuesta ante problemas ya ocurridos

(Padilla, 2025, pag. 1).

Desarrollado por W. Edwards Deming, se estructura en cuatro etapas: Planificar, que
consiste en definir con precision el problema, establecer objetivos SMART y disefiar un plan de
accion; Hacer, orientada a realizar pruebas piloto que permita observar los efectos reales sin
comprometer toda la operacién ; Verificar, destinada a comparar los resultados obtenidos con
los objetivos establecidos; y Actuar, enfocada en toma de decisiones basada en los datos y

realizacion de acciones correctivas para los problemas detectados (Martins, 2026, pag. 2).

LLamuca y Moydn (2019) nos dicen en su tesis que el ciclo PHVA es un método gerencial
orientado a fortalecer la interaccién entre las personas y los procesos, favoreciendo su

desempeno organizacional mas eficiente y productivo; su aplicacion permite establecer


https://dspace.espoch.edu.ec/browse/author?startsWith=Moy%C3%B3n%20Moy%C3%B3n,%20Laura%20Maritza

mecanismos sistematicos para alcanzar los objetivos propuestos de manera eficaz, optimizar el
uso de sus recursos disponibles y adaptar las acciones de mejora a las necesidades y expectativas
de los clientes. De igual manera, el ciclo PHVA integra diversas herramientas que facilitan la
identificaciéon y el analisis de las causas fundamentales de los problemas, asi como la definicién

de alternativas de solucién y la evaluacion de su efectividad (pag. 13).

Aplicaciones del ciclo PHVA en las organizaciones

El ciclo PHVA en la aplicacién de proyectos surge debido a los beneficios que la
metodologia de mejora continua aporta a los procesos organizacionales; su implementacién
permite obtener resultados favorables en periodos cortos, evidenciados en aspectos como la
reduccién de productos defectuosos, la optimizacién de costos y la disminucién de los tiempos
de ejecucion. Estos factores se relacionan directamente con las variables que conforman la
determinada triple restriccion de los proyectos: alcance, tiempo y costo (Moyano Hernandez &

Villamil Sandoval, 2021).

La aplicacién del ciclo PHVA en la gestién de proyectos permite orientar los procesos hacia
el aseguramiento de la calidad y facilitar la toma de decisiones relacionadas con la administracion
de recursos, el cumplimiento de cronogramas y el control de sus costos. Su aplicacién puede
adaptarse a diferentes tipos de proyectos y contribuir al fortalecimiento de las personas
responsables de su planificaciéon, ejecucidon y seguimiento; ademas, el analisis de los aportes

realizados por diversos autores permite identificar fundamentos y experiencias que evidencian



la utilidad de esta metodologia en los procesos de gestién, asi como establecer referentes para

suplementacién dentro de las organizaciones (Moyano Herndndez & Villamil Sandoval, 2021).

1.2. Desarrollo Financiero

El desarrollo de los sistemas financieros se explica a partir de diversos factores que

permiten establecer una relacién entre las actividades del sector bancario y el crecimiento

econémico, uno de los principales aportes tedricos corresponde a Schumperter 1978, quien

resalta la importancia de acceso al crédito como mecanismo para impulsar la creacién y

expansién de actividades empresariales asi como su incidencia en el crecimiento econémico; de

esta manera, las funciones propias de los sistemas financieros, entre ellas la movilizacion del

ahorro para canalizar recursos hacia el financiamiento, la reduccién de costos de transacciones

y la disminucion de las asimetrias de informacién, permiten comprender su vinculacién con el

desempeiio de la economia real (Estrella Ortiz, 2022, pag. 28)

El desarrollo financiero no depende exclusivamente de las funciones desempefiadas por

estaciones financieras sino también de las condiciones que favorecen su consolidacién dentro de

una economia (Estrella Ortiz, 2022). Odhiambo y otros (2019) mencionan que el desarrollo

financiero, es entendido como un nivel de profundidad del sistema financiero, puede ser evaluado

mediante diversas variables macroecondmicas que permiten determinar el grado de expansion y

participacion del sector financiero en la economia; entre los principales indicadores utilizados se

encuentra el crédito interno destinado al sector privado como proporcion del Producto Interno



Bruto (PIB), las medidas relacionadas con la oferta monetaria y los indicadores correspondientes

al comportamiento y desarrollo del Mercado de Valores (pag. 37).

1.2.1. Indicadores de Desarrollo Financiero

Los indicadores financieros constituyen herramientas de analisis obtenidas mediante

calculos matematicos basados en la informacidon contable de una organizacién, principalmente

en los datos del balance general y del estado de resultados. Estos indicadores transforman la

informacién financiera en métricas concretas que ayudan a evaluar la situacion econdémica y

financiera de la empresa, ofreciendo datos relevantes para la toma de decisiones estratégicas y

el fortalecimiento de la gestién organizacional (Universidad Europea, 2025).

Importancia

Los ratios financieros son una de las herramientas de evaluacion financiera mas utilizadas

en el ambito empresarial porque proporcionan informacién importante sobre el desempefio

financiero de una organizaciéon. Su andlisis permite valorar aspectos como la rentabilidad, la

liquidez y la solvencia, facilitando la identificacion de oportunidades de mejora y apoyando la

toma de decisiones orientadas al fortalecimiento de la gestion financiera (Bold, 2026). También

son grandes generadores de perspectiva empresarial para identificar la situacién econémica y

operacional con el objetivo de identificar debilidades, obtener predicciones bastante precisas en

cortos periodos de tiempo e incluso en largos, dando la oportunidad a las organizaciones de

tomar decisiones efectivas sobre inversiones, financiamiento, planificaciones y estrategias

(Candian, 2025).



Principales Indicadores Financieros

La Universidad Europea (2025) menciona que los indicadores financieros constituyen

herramientas fundamentales para evaluar el desempefio econdmico y financiero de una

organizacién, ya que permiten analizar diferentes aspectos de su gestidn y sirven de apoyo para

la toma de decisiones. Entre los principales se encuentran los indicadores de rentabilidad, que

evaltan la capacidad de la empresa para generar utilidades a partir de los recursos disponibles.

En esta categoria destacan el retorno sobre los activos (ROA), que mide la ganancia obtenida en

relacion con los activos de la organizacién; el retorno sobre el capital (ROE), que determina el

retorno generado por los recursos propios de los accionistas; y el margen de beneficio neto, que

representa el porcentaje de ingresos que se convierte en beneficio después de deducir todos los

costos y gastos.

Los indicadores de liquidez permiten determinar la capacidad de la empresa para cumplir

a tiempo con sus obligaciones a corto plazo. Los mas utilizados son la liquidez corriente, que

compara los activos corrientes con los pasivos corrientes, y la prueba acida, que evalta la liquidez

inmediata excluyendo los inventarios porque son mas dificiles de convertir en efectivo. Los

indicadores de solvencia, a su vez, analizan la capacidad de la organizacién para cumplir con sus

obligaciones financieras de largo plazo, entre los que destacan el indice de endeudamiento, que

relaciona el pasivo con el patrimonio, y la cobertura de intereses, que mide la capacidad de la

empresa para cubrir los intereses de la deuda con cargo a la utilidad operativa. Finalmente, las

medidas de eficiencia evalian el uso adecuado de los recursos empresariales, teniendo en cuenta

aspectos como la rotacion de activos, la rotacion de inventarios, la rotacion de deudores y la



rotacion de acreedores, que permiten evaluar la eficiencia con la que una organizacién gestiona

sus activos, recauda sus créditos y cumple con sus obligaciones con los proveedores (Universidad

Europea, 2025).

1.2.2. Estrategias Financieras

Una estrategia financiera es un plan integral a través del cual una organizacion determina

la forma en que administrara sus recursos financieros para alcanzar sus metas institucionales y

garantizar su sostenibilidad. Este enfoque se basa en una planificacion financiera estructurada y

alineada con la misién y los objetivos de la organizacion, que promueve la asignacion eficiente

de los recursos, la toma de decisiones basada en informacion financiera confiable y el monitoreo

continuo del desempeio. Entre sus elementos basicos se encuentran el establecimiento de metas

financieras, la optimizacion de las inversiones, la gestion de riesgos y el desarrollo de politicas

financieras que fortalezcan los procesos internos y la transparencia de la informacién. En general,

una estrategia financiera adecuada promoverda el desarrollo sostenible de una organizacién y

mejorara su capacidad para adaptarse a los cambios en el entorno econémico (Dealhub, 2026).

Estrategias financieras de las pequenias y medianas empresas

Hoy en dia, el concepto de estrategia financiera ha cobrado importancia para las pequefas

y medianas empresas (PYMES) como un mecanismo para promover el crecimiento y promover sus

estructuras organizativas. Sin embargo, su uso aln no esta extendido, debido principalmente al

limitado conocimiento de su alcance e importancia en la gestion empresarial. La implementacién

de estrategias financieras permite a las pequefas y medianas empresas mejorar su



competitividad y centrar la toma de decisiones en el logro de los objetivos organizacionales y la
optimizacion de los recursos disponibles. De manera similar, estas estrategias son conjuntos de
politicas y planes que guian las decisiones relacionadas con la gestién financiera, la asignacién
de recursos y el desarrollo empresarial, determinan la direccién estratégica de la empresa y
contribuyen a la creacion de valor de los accionistas, empleados, clientes y otros grupos de

interés (Llumiluisa, 2019).

Politicas contables y financieras

La competitividad es un factor clave en el desarrollo econémico y empresarial; aunque no
existe una definicibn dUdnica y universalmente aceptada, se considera un concepto
multidimensional que incluye elementos microeconémicos, mesoecondémicos, macroecondémicos
y metaecondémicos. La estrategia financiera se basa en principios contables que optimizan la
gestion de los recursos mediante el uso de herramientas financieras y econémicas, como la
contabilidad de costos, la elaboracién de presupuestos y el analisis financiero. De igual forma,
promueven una gestion eficaz de los recursos financieros al considerar alternativas como
reinvertir ganancias, acceder a financiamiento externo y potenciar el capital empresarial para
mejorar el desempefio financiero y promover el crecimiento sostenible de las PYMES (Llumiluisa,

2019).
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CAPITULO II

2. Diagnéstico o Estudio de Campo

2.1. Generalidades de las PYMES

Las pymes son la columna de la mayoria de las economias del mundo, caracterizandose
por ser las principales proveedoras de empleos y responsables del 50% del Producto Interno Bruto
a nivel global. En Ecuador las pequefas y medianas empresas (PYMES) se han convertido en el
sector estratégico para el desarrollo econdmico del pais. La provincia de Santo Domingo de los
Tsachilas se distingue por su alto potencial de crecimiento econémico y productivo, por lo cual
esta conformada en su mayoria por microempresas, pequefias y medianas empresas,

generadoras de inversion y base de su progreso y desarrollo (Antonio, 2019).

Segun El Diario (2025) , unas 1.768 empresas mueven el motor econémico de esta
provincia; esta cifra evidencia el crecimiento y dinamismo econédmico, asi como una marcada
cultura emprendedora, de las cuales el 97% corresponden a pequefias empresas con menos de
50 trabajadores. Unicamente cuatro empresas se clasifican como grandes empresas al contar con
mas de 200 trabajadores; en cambio, las medianas con némina entre 50 y 199 trabajadores
representan solo el 2% del total. Esto evidencia la presencia de negocios familiares y locales, que

desempenan un papel fundamental en el fortalecimiento productivo y econémico de la provincia.

En un estudio publicado por la Universidad Tecnolégica Equinoccial (2026) sobre la
innovacion como herramienta de gestién empresarial en las pequefias y medianas empresas, los

emprendedores urbanos mostraron un nivel limitado de cultura empresarial. Esta situacién limita
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la implementacion de estrategias innovadoras de gestion de la innovacion, incluida la

implementacién de sistemas de gestion de la calidad, lo que puede afectar la competitividad y el

desarrollo de estas empresas.

2.2. Clasificacién y Caracteristicas de las PYMES

Tabla 1.

Clasificacion de las empresas segun su tamafio

Tamafio Trabajadores Ventas

Microempresa 1a9 Menor o igual a $100.000,00
Pequena 10 a 49 $100.001,00 a $1°000.000,00
Mediana A 50a99 $1.000.001,00 a $2°000.000,00
Mediana B 100a 199 $2.000.001,00 a $5°000.000,00
Grande 200 en adelante $5.000.001,00 o mas

1 Fuente. (INEC, 2020). Elaborado por el autor.
llustracién 1.

Caracteristicas de las pequerias y medianas empresas

Flexibilidad y - QF Recursos

Relacién cercana
con clientes y
empleados

adaptacion = financieros
rapida limitados

Fuerte % Vision Simplificacion
vinculacién {ME emprendedora de procesos y
local y creativa burocracia

1 Fuente (Gemini IA, 2026). Elaborado por el autor.

2.3. Metodologia Empleada

El método deductivo permitié analizar la aplicacion de los fundamentos teodricos

relacionados con la gestion de la calidad y el desarrollo financiero en la perspectiva de las
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pequefias y medianas empresas (PYMES) de Santo Domingo, identificando los problemas que
presentan sus operaciones. Se evidencio un desconocimiento generalizados de estos temas por
parte de los propietarios y administradores, las empresas evaluadas en su mayoria nho
documentan sus procesos y carecen de manuales internos o politicas formalizadas, lo que genera
una gestion organizativa débil; asimismo, poseen escasos conocimientos técnicos para la toma
de decisiones, no realizan planificaciones financieras estratégicas y limitan sus registros a lo

estrictamente obligatorio, dejando a las PYMES expuestas a la incertidumbre del mercado.

El método inductivo permitié enfocarnos en la conclusién central del problema al
demostrase de manera repetitiva que las PYMES no estandarizan sus operaciones ni controlan
eficientemente sus recursos econémicos, esto nos indica que un importante nimero de PYMES
en Santo Domingo opera sus actividades bajo un modelo de sistema de gestion basico,
caracterizado por la ausencia de procesos formales y debilidades en la administracion financiera,

lo que restringe sus capacidades de crecimiento y su competitividad a largo plazo.

El método histérico-l6gico facilitoé el andlisis de la trayectoria de las PYMES, permitiendo
comprender que estas organizaciones han surgido como iniciativas familiares o emprendimientos
desarrollados de manera empirica, lo que explica la priorizacién de las actividades operativas
diarias sobre la implementacidon de procesos administrativos formales y el fortalecimiento de la

gestion financiera.

De igual manera, el método bibliografico proporcioné el sustento tedrico de la

investigacion mediante la revision de literatura cientifica, normativa vigente y estadisticas
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oficiales emitidas por organismos como el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC). El

método analitico se empled para procesar e interpretar la informacién obtenida; este analisis

detallado permitié examinar la correlacién directa entre ambas variables, comprobando que la

ausencia de politicas operativas documentadas impacta negativamente en el rendimiento, control

y desarrollo econémico de las empresas estudiadas.

2.4. Poblacién y Muestra

A partir de la poblacién de 1.700 pequenas y medianas empresas (PYMES), aplicamos la

formula de muestreo para poblaciones finitas con un nivel de confianza del 95% y un margen de

error del 5%; se determind un tamafio de muestra inicial de 315 empresas. Sin embargo, durante

la aplicacién de herramientas en campo, se identific6 que 50 empresas seleccionadas

corresponden a empresas cerradas y fantasmas, por lo que la muestra definitiva se ajustd a 265

PYMES. Esto generd un nuevo margen de error muestral del 5.53%, el cual se mantiene dentro de

los parametros aceptables para investigaciones, garantizando asi la validez y representatividad

del estudio.

Tabla 2

Descripcion de las empresas de la muestra

Descripcién de la empresa Frecuencia Porcentaje
Empresas que se aplico el instrumento 265 84.13 %
Empresas cerradas 35 11.11 %
Empresas fantasmas 15 4.76 %
Total de la muestra 315 100 %

1 Fuente: Aplicacion de herramientas de campo. Elaborado por el autor.
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2.5. Técnicas

La técnica de la encuesta se aplicé a los gerentes y administradores de las pequeias y

medianas empresas (PYMES) de Santo Domingo, con la finalidad de obtener informacion directa,

objetiva y estandarizada acerca de los aspectos relacionados con la gestion de la calidad vy el

desarrollo financiero de sus empresas. Para la recopilacién de la informacién se disefiaron dos

cuestionarios estructurados, conformados por 15 preguntas cada uno; el primer cuestionario

estuvo orientado a evaluar la gestion de la calidad, mientras que el segundo se enfoco en analizar

el desarrollo financiero desde el punto de vista de la auditoria.

Los cuestionarios se elaboraron con una escala de Likert de cinco niveles de respuesta:

Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3); Casi siempre (4); Siempre (5), lo que facilité la medicién

del grado de frecuencia con el que las empresas implementan acciones relacionadas con la

gestion de la calidad y la administracion financiera. Cada uno de los cuestionarios se divide en

tres dimensiones, para un total de seis dimensiones. La confiabilidad y consistencia de los

instrumentos fueron evaluadas mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo resultados

que respaldaron su validez para la investigacion. Después, la informacién recopilada fue sometida

a un andlisis estadistico, permitiendo identificar las tendencias predominantes en las variables

estudiadas.
Tabla 3
Distribucion de dimensiones de los cuestionarios
Variable Dimensién Descripcién Pregunta
Gestion de la Calidad Dimension 1 Planificacion de la Calidad P1 - P5
Gestién de la Calidad Dimensién 2 Aseguramiento de la Calidad P6 - P10

Gestién de la Calidad Dimensién 3 Mejora Continua P11 - P15
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Desarrollo Financiero Dimensién 1 Rentabilidad P1 - P5
Desarrollo Financiero Dimension 2 Liquidez Financiera P6 - P10
Desarrollo Financiero Dimension 3 Crecimiento y Sostenibilidad P11 - P15

3 Fuente: Elaborado por el autor.

2.5.1. Anadlisis y Resultados de Alfa Cronbach

Tabla 4

Estadistica de fiabilidad de instrumentos

Estadisticas de fiabilidad variables

Instrumento Alfa de Cronbach N de items
Gestion de la Calidad 0,955 15
Desarrollo Financiero 0,886 15

4 Fuente: Elaborado por el autor a partir de los resultados obtenidos en SPSS, sobre una muestra
de 265 PYMES.

Con el propdsito de evaluar la confiabilidad y consistencia interna de los instrumentos de

recoleccion de datos, se calculd el coeficiente Alfa de Cronbach mediante el software estadistico

SPSS, utilizando una muestra de 265 pequefias y medianas empresas (PYMES) de Santo Domingo

de los Tsachilas. Los resultados arrojan un coeficiente de 0,955 para el cuestionario

correspondiente a la variable de gestion de calidad, que se clasifica como de excelente

confiabilidad, y un coeficiente de 0,886 para la herramienta de desarrollo financiero, que se

considera de buena confiabilidad. Ambos cuestionarios demostraron un nivel adecuado de

consistencia interna, lo que confirma su fiabilidad en la recolecciéon de datos y la validez de los

analisis estadisticos desarrollados en este estudio.

2.6. Diagnostico situacional de las pequefias y medianas empresas

2.6.1. Anadlisis y resultados estadisticos obtenidos de cada pregunta de los instrumentos



Tabla 5

Instrumento de Gestion de la Calidad

Frecuencia Porcentaje
Pregunta

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
P1 12 81 62 104 6 4,5 30,6 23,4 39,2 2,3
P2 9 84 135 31 6 3,4 31,7 50,9 11,7 2,3
P3 110 56 36 57 6 41,5 21,1 13,6 21,5 2,3
P4 25 68 110 56 6 9,4 25,7 41,5 21,1 2,3
P5 85 82 36 1 61 32,1 30,9 13,6 0,4 23,0
P6 0 38 108 3 116 0,0 14,3 40,8 1,1 43,8
P7 154 12 36 31 32 58,1 4,5 13,6 11,7 12,1
P8 98 67 62 3 35 37,0 25,3 23,4 1,1 13,2
P9 13 26 187 3 36 4,9 9,8 70,6 1,1 13,6
P10 13 26 189 31 6 4,9 9,8 71,3 11,7 2,3
P11 154 75 30 6 58,1 0,0 28,3 11,3 2,3
P12 154 1 44 28 38 58,1 0,4 16,6 10,6 14,3
P13 155 12 63 29 6 58,5 4,5 23,8 10,9 2,3
P14 129 37 91 1 7 48,7 14,0 34,3 0,4 2,6
P15 109 61 81 7 7 41,1 23,0 30,6 2,6 2,6

5 Fuente: Elaborado por el autor a partir de los resultados obtenidos en SPSS, sobre las 15

preguntas del instrumento 1.

llustracion 2

Estadistica instrumento de gestion de la calidad
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1 Fuente. Elaborado por el autor a partir de resultados obtenidos de SPSS
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El andlisis de frecuencias demostrado en la tabla 5 y la ilustracién 2, aplicado a una

muestra de 265 PYMES, evidencia debilidades significativas en la mayoria de los componentes

evaluados. Particularmente, se observa que mas del 58% de las empresas reportd nunca o casi

nunca contar con un sistema de control interno formal (P11), no haber sido sometidas a auditorias

externas (P12), ni aplicar los resultados de auditorias previas para la mejora de sus procesos

(P13). Asimismo, el 64.1% de las PYMES sefiald que sus procesos de auditoria interna no

contribuyen a detectar errores o irregularidades financieras (P15), y un 62.7% indicé que los

hallazgos identificados en revisiones previas no son atendidos oportunamente por la gerencia

(P14). Estos resultados confirman que la principal debilidad de las PYMES de Santo Domingo de

los Tsachilas no radica en un desconocimiento total de la gestién de la calidad, sino en la ausencia

de mecanismos formales de auditoria, control interno y seguimiento que permitan sostener y

mejorar dichas practicas en el tiempo.

Tabla 6

Instrumento de Desarrollo Financiero

Frecuencia Porcentaje
Pregunta

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
P1 111 32 86 29 7 41,9 12,1 32,5 10,9 2,6
P2 99 43 87 29 7 37,4 16,2 32,8 10,9 2,6
P3 12 57 86 29 81 4,5 21,5 32,5 10,9 30,6
P4 30 39 61 28 107 11,3 14,7 23,0 10,6 40,4
P5 69 1 60 28 107 26,0 0,4 22,6 10,6 40,4
P6 82 12 62 27 82 30,9 4,5 23,4 10,2 30,9
P7 101 42 3 79 40 38,1 15,8 1,1 29,8 15,1
P8 0 44 86 53 82 0,0 16,6 32,5 20,0 30,9
P9 12 27 37 55 134 4,5 10,2 14,0 20,8 50,6
P10 12 27 87 57 82 4,5 10,2 32,8 21,5 30,9
P11 26 31 128 29 51 9,8 11,7 48,3 10,9 19,2

P12 26 30 101 27 81 9,8 11,3 38,1 10,2 30,6
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P13 26 42 115 1 81 9,8 15,8 43,4 04 30,6
P14 91 51 79 8 36 34,3 19,2 29,8 3,0 13,6
P15 100 42 88 2 33 37,7 15,8 33,2 0,8 12,5

6 Fuente. Elaborado por el autor a partir de los resultados obtenidos en SPSS, sobre las 15
preguntas del instrumento 2.

llustraciéon 3

Estadistica instrumento de desarrollo financiero
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2 Fuente: Elaborado por el autor a partir de datos obtenidos de SPSS

Los resultados obtenidos de la aplicacion de herramientas de desarrollo financiero a 265
pequefias y medianas empresas de Santo Domingo de los Tsdachilas muestran un desempefio
financiero heterogéneo, caracterizado por la presencia simultanea de fortalezas y debilidades en
la gestion financiera. Por otro lado, en lo relativo a las ganancias, el uso de indicadores financieros
para evaluar el desempefio econdmico es limitado y la conciencia del impacto de las practicas de
calidad en la reduccién de costos y la mejora de las grandes es escasa. Sin embargo, una

proporcién significativa de empresas dijo que prepararon el informe financiero a tiempo y, con
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base en eso, evaluaron su desempefio econdmico. En cuanto a la liquidez financiera, cabe sefialar

que, si bien la mayoria de las organizaciones brindan informacién financiera oportunay confiable,

el nivel de implementacion de mecanismos de auditoria externa y control financiero es bajo, lo

que limita la transparencia y confiabilidad de la informacién producida.

Estos hallazgos ponen de manifiesto la necesidad de fortalecer las practicas de gestion

financiera, los mecanismos de control y la cultura organizacional para favorecer el desarrollo

sostenible y la competitividad de las PYMES.

2.6.2. Analisis de Correlacion de Spearman

Tabla 7

Correlaciones Spearman entre variables

Rho de Spearman Sig. (Bilateral) N

Total Calidad - Total Financiero 0,610 0,000 265

7 Fuente: Elaborado por el autor a partir de los resultados obtenidos en SPSS.

Con la finalidad de comprobar la hipotesis de investigacién planteada, se aplicé el

coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman entre las variables Gestidn de la Calidad y Desarrollo

Financiero, considerando los puntajes totales obtenidos por cada una de las 265 PYMES que

conformaron la muestra definitiva del estudio.

Como se observa en la Tabla 7, el coeficiente de correlacién Rho de Spearman obtenido

fue de 0,610, con un nivel de significancia bilateral de 0,000 (p<0,01), valor que se encuentra

muy por debajo del umbral de significancia estadistica establecido (p<0,05).

Tabla 8

Correlaciones Spearman entre variables

Dim1_ Financiero Dim1_ Financiero Dim1_ Financiero
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Dim1_ Calidad 0,824 0,768 0,595
Dim2_ Calidad 0,599 0,507 0,494
Dim3_ Calidad 0,347 0,219 0,704

2Fuente: Elaborado por el autor a partir de los resultados obtenidos en SPSS.

Con el propdsito de profundizar el andlisis de la relaciéon entre las variables estudiadas,

se aplicé el coeficiente de correlacién Rho de Spearman a nivel de dimensiones, sobre una

muestra de 265 PYMES. Como se muestra en la tabla 8, odas las correlaciones obtenidas

resultaron estadisticamente significativas al nivel 0,01 (bilateral), lo que evidencia que la relacién

entre ambas variables se mantiene consistente en todos sus componentes dimensionales.

Estos resultados evidencian la existencia de una correlacion positiva de magnitud

moderada-alta y estadisticamente significativa entre la Gestion de la Calidad y el Desarrollo

Financiero de las PYMES de Santo Domingo de los Tsdchilas, lo que indica que, a medida que las

empresas fortalecen sus prdacticas de gestion de calidad, también mejora su desempefo

financiero. En consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis de

investigacion (H1), confirmando empiricamente la relacion planteada entre ambas variables de

estudio.
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CAPITULO Il

3. Propuesta

3.1. Titulo

Manual para un Sistema de Gestién de Calidad para mejorar el desarrollo financiero de las

PYMES de Santo Domingo de los Tsachilas.

3.2. Introduccidn

La propuesta del presente trabajo consiste en un modelo de gestidon de calidad, bajo la
norma ISO 9001:2015, orientado a las pequefias y medianas empresas (PYMES) del canton Santo
Domingo de los Tsachilas. El modelo busca establecer un sistema de gestion de la calidad que
sea aplicable a la realidad operativa y financiera de las PYMES, sin importar su sector de actividad,
de manera que cualquier organizacion de este segmento pueda adaptar sus procesos a los
estandares de calidad establecidos, fortaleciendo a su vez su control interno y su desarrollo

financiero.

3.3. Justificacion

La investigacion se fundamenta en la interseccién de tres marcos teodricos
complementarios: la gestién de calidad basada en ISO 9001:2015, el ciclo de mejora continua
PHVA y las normas de auditoria interna. El modelo propuesto ofrece a las PYMES herramientas

concretas y accesibles para mejorar sus procesos, controlar sus finanzas y fortalecer su control
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interno, adaptada a la realidad de los micro y pequefios empresarios de Santo Domingo de los

Tsachilas.

3.4. Objetivos

3.4.1. General

Disefiar un modelo de gestion de la calidad, con la auditoria interna como eje transversal,

que sirva como herramienta de mejora continua para las PYMES de Santo Domingo de los

Tsachilas, contribuyendo a su desarrollo financiero mediante el fortalecimiento del control

interno, la estandarizacion de procesos y el seguimiento de indicadores clave de gestién.

3.4.2. Especificos

e Diagnosticar la situacidon actual de los sistemas de gestién de calidad y control

financiero, mediante la aplicacion de instrumentos de investigacién validados.

e Proporcionar a las PYMES un Sistema de Gestién de Calidad simplificado, adaptado

a sus recursos y necesidades, fundamentado en la norma ISO 9001:2015 y

articulado con el ciclo PHVA.

3.5. Base Legal

e Constitucion de la Republica del Ecuador

e Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones

e (Codigo de Trabajo

e Ley de Régimen Tributario Interno
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3.6. Desarrollo de la Propuesta

Carrera de Auditoria 'y

L. MANUAL DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA PYMES
Control de Gestion

Manual para un Sistema de Gestién de Calidad para mejorar el desarrollo financiero de las
PYMES de Santo Domingo de los Tsachilas.

Elaborado por: Katherine Elizabeth Delgado Toapanta Estudiante
Aprobado por: Ing. Benalcazar Paladines Ménica Elizabeth Tutora de tesis

Fecha de elaboracion: Junio de 2026
PYME-MAO001-2026
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Introduccion

El Sistema de Gestibn de Calidad (SGC) es un enfoque estructurado vy
organizado para gestionar todos los aspectos de la calidad dentro de una organizacion.
Su objetivo principal es asegurar que los productos y servicios cumplan con los requisitos de
los clientes, regulaciones y otros estdndares pertinentes, todo mientras se mejora
continuamente. El SGC proporciona un marco para monitorear, controlar y mejorar los procesos,
generando un impacto positivo en la eficiencia y en la satisfaccion del cliente (ESG INNOVA,

2024).

1. Objetivo

Proporcionar a las PYMES un Sistema de Gestion de Calidad simplificado, adaptado a sus

recursos y necesidades, fundamentado en la norma ISO 9001:2015.

2. Alcance

El modelo es aplicable a las pymes que deseen implementar un sistema de gestion de la
calidad con enfoque en el ciclo PHVA. El manual establece politicas, procedimientos y requisitos
del modelo de gestién de calidad. Su alcance esta relacionado con todas las actividades que

realizan las PYMES, sin importar al sector al que pertenecen.


https://isotools.org/normas/calidad/iso-9001/?__hstc=44411707.be12c45d2978aef4fa961291a4ad4e11.1782885426287.1782885426287.1782885426287.1&__hssc=44411707.1.1782885426287&__hsfp=d55b36147a3516efe396befa9ef96475
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3. Partes Interesadas

3.1. Beneficiarios directos

Propietarios, gerentes y responsables administrativos de las pequefias y medianas

empresas (PYMES) formalmente constituidas en el cantén Santo Domingo de los Tsachilas (1750).

3.2. Beneficiarios Indirectos

Trabajadores de las pequefias y medianas empresas, clientes, proveedores, camaras de

comercio, instituciones financieras y organismos de fomento empresarial del cantén.

l. Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad para PYMES

4. Contexto de la organizacion

Estableceran, documentaran e implementaran un modelo de sistema de gestién de la

calidad, ademas, mejoraran de forma continua su eficacia conforme a los requerimientos de la

norma ISO 9001:2015. También analizaran su entorno interno y externo, identificando partes

interesadas y determinando el alcance del sistema de gestién de calidad.
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5. Liderazgo

La gerencia, como evidencia de su compromiso y mejora del modelo de gestién de calidad,

acogeran los siguientes lineamientos y acciones:

Asumir la responsabilidad y la obligacién de rendir cuentas sobre la eficacia del

sistema de gestién de calidad.

Establecer, aprobar y comunicar la politica de calidad de la organizacién.

Definir objetivos de calidad alineados con la estrategia empresarial y realizar el

seguimiento periédico de su cumplimiento.

Promover en todos los niveles de la organizacién la importancia del cumplimiento

de los requisitos del cliente, asi como de los requisitos legales y reglamentarios

aplicables.

Realizar revisiones periddicas del Sistema de Gestién de la Calidad para evaluar su

desempeiio, eficacia y oportunidades de mejora.

Garantizar la disponibilidad de los recursos humanos, tecnoldgicos, financieros y

materiales necesarios para el funcionamiento eficaz del Sistema de Gestion de la

Calidad.
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e Apoyar a los responsables de cada proceso para que ejerzan liderazgo dentro de

sus areas y contribuyan al cumplimiento de los objetivos institucionales.

Con el fin de asegurar la implementacién y mantenimiento del modelo de gestidon de la

calidad, el personal implicado estara organizado en una estructura definida como:

e Organigrama
e Profesiogramas
e Nombramientos

6. Planificacion

Identificardn riesgos y oportunidades con la ayuda de partes interesadas, definirdn
objetivos de calidad que serdn revisados a través de la revision por la direccién y planificaran los
cambios dentro de la organizacién que puedan afectar a su modelo de gestion a través de las

revisiones por la direccién, en las cuales se toman decisiones y se plantean planes de accioén.

7. Apoyo

Facilitardan el apoyo necesario para implementar y mantener el modelo de gestién de

calidad, mejorando continuamente su eficacia e incrementando la satisfaccion del cliente.

La provisién de los recursos se asegurara a través del presupuesto anual.
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7.1. Personas

Definiran y proporcionaran el personal necesario para su organizacién y el modelo de

gestidon de calidad en concordancia con su organigrama.

7.2. Infraestructura y Mantenimiento

Evidenciardn que mantienen la infraestructura necesaria para lograr la conformidad de

sus servicios mediante el mantenimiento de equipos, motos y vehiculos.

7.3. Ambiente para la operaciéon de procesos

Proporcionaran independientemente de su sector (comercial, servicio o produccién) las

condiciones necesarias para lograr la conformidad de sus servicios, de acuerdo con:

e Instalaciones adecuadas, seguras y funcionales para el desarrollo de actividades.

e Disponibilidad de equipos, herramientas y tecnologias en buen estado, apropiados
para la operacion de los procesos.

e Asegurar el abastecimiento de materias primas, materiales, insumos o productos
necesarios para la prestacion de servicios, comercializacién o producciéon segin
corresponda.

e Proporcionar condiciones seguras para evitar lesiones y deterioro de salud.
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7.4. Competencias

El talento humano asegurara que el personal sea competente segin su educacién,
formacién, habilidades y experiencias en el cargo requerido, en coordinacién con un plan de

capacitacion, el perfil de cargo y evaluaciones de desempeno.

8. Operacioén

Planifica el control operacional de los procesos productivos, comerciales y de servicio al

cliente a través de:

Tabla 9
Servicio o Proceso Documento
Gestion comercial Plan de ventas y metas comerciales
Atencién al cliente Bitdcora de procedimiento de atencién al cliente
Compras y Abastecimiento Plan anual de compras
Recepcién de mercaderia Nota de Recepcidon de mercaderias
Gestion de inventario Kardex y procedimiento de control de inventarios
Distribucién y despacho Plan de despacho y entrega de productos
Mantenimiento Plan de mantenimiento preventivo y correctivo
Recursos humanos Plan de horarios y turnos y plan de capacitacion
Prestacion de servicio Plan de prestacion del servicio
Produccién Plan maestro de produccién.
Produccién Programa diario y semanal de produccion.

9 Fuente: Elaborado por el autor
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8.1. Comunicacioén con el cliente

Difundiran la informacién de sus servicios o productos a los clientes si tienen oportunidad

a través de los siguientes elementos:

e Pagina Web

e Redes sociales: Facebook, Instagram, TikTok, WhatsApp

e Radio

e Publicidad en la prensa

Se definirdn como quejas de clientes los comentarios negativos relacionados con sus

servicios o productos en documentos enviados por escrito via email o fisicamente.

9. Evaluacion del desempeno

Planificaran e incrementaran los procesos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacién

del sistema, satisfaccion del cliente, auditoria interna y revision por la direccion.

Se realizard el seguimiento y medicion de los procesos del modelo de gestidén de calidad

seglin los indicadores establecidos en las fichas de procesos; se analizaran los datos necesarios

para establecer la actualizacién del sistema de gestidn y su mejoramiento continuo.
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9.1. Auditoria interna

Realizardn auditorias internas con el propédsito de verificar que las actividades
desarrolladas sean conformes con la planificacién establecida, los requisitos de las normas
aplicables y las disposiciones definidas por la organizacién, permitiendo evaluar la correcta

implementacién y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

10. Mejora

Se efectuara el seguimiento y la mejora de su servicio tomando en cuenta la informacion
de los clientes, el tratamiento de no conformidades, las acciones correctivas y la mejora continua

del sistema de gestion de calidad.

10.1. Acciones Correctivas

Establecera un procedimiento para la gestién de acciones correctivas con el propésito de
eliminar las causas que originan las no conformidades y prevenir su recurrencia, contribuyendo
a la mejora continua del sistema de gestién de la calidad. Este procedimiento incluird las quejas
de los clientes, el andlisis de las causas, la definicién y ejecucién de las medidas pertinentes, el

registro de acciones realizadas y los resultados obtenidos.
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Il Formatos para la aplicabilidad del sistema de gestién
Tabla 10
Matriz integral FODA, PESTEL E IDEN TIFICACION DEL RIESGO
egral de FODA, P D ACION DEL R 0
Elemento Descripcion FODA Riesgo / Oportunidad
Politico 1 Ejemplo. Los acuerdos | O | Oportunidad | Expansion comercial y
comerciales y politicas aumento de las
de apoyo a la oportunidades de negocio.
produccién  nacional
favorecen la
participacion de las
PYMES en nuevos
mercados.
Politico 1 A | Amenaza
Econémico 1 F | Fortaleza
Econémico 2 D | Debilidad
Social 1 O | Oportunidad
Social 2 A | Amenaza
Tecnoldgico 1 F | Fortaleza
Tecnoldgico 2 D | Debilidad
Medio Ambiente 1 O | Oportunidad
Medio Ambiente 2 A | Amenaza
Legal 1 F | Fortaleza
Legal 2 D | Debilidad
Cultural 1 O | Oportunidad
Cultural 2 F | Fortaleza

10 Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 11

Ficha de Procesos Estandarizada

AD 0 0D ALMA A 0
U O [l
PROCEDIMIENTOS PLAN/ ESTRATEGIAS INDICADORES REGISTROS

P1 Recepcion de mercaderia. Al % productos recibidos 11 R1 Nota de recepcion

conformes
P2 Verificacion de calidad A2 | % devoluciones por dafio 12 R2 Acta de verificacion
P3 Ubicacidén en bodega A3 Tiempo prpmedio de 13 R3 Kardex

almacenaje
P4 A4 14 R4
P5 A5 15 R5
P6 A6 16 R6

PROPOSITOS / REQUISITOS SUBPROCESOS
Abastecer productos segun R
PROCESO: ADQUISICIONES R1 demanda proyectada S1 | Cotizacion a proveedores
Cumplir con estandares de
R2 calidad del proveedor S2 | Orden de compra
RESPONSABLES R3 S3
Jefe de compras R4 S4
Gerente de Compras R5 S5
g Solicitud de compra aprobada
LIMITES DEL PROCESO INIclo e compre A

FIN: Registro en inventario

Gestiéon comercial Registro en inventario Proceso distribucién de despacho | Pronéstico de ventas
RECURSOS
PERSONAL INFRAESTRUCTURA EQUIPOS INSUMOS

H1 Jefe de bodega E1 |Bodega D1 | Montacargas | M1 Material de embalaje
H2 E2 D2 M2
H3 E3 D3 M3
H4 E4 D4 M4

11 Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 12

Ficha de Profesiograma Estandarizada

PROFESIOGRAMA PERFIL DE PUESTOS

Vigencia: 2026 Pagina 1 de 1

Area: Almacenamiento

Operativo Lugar de Trabajo: Bodega principal
Educacioén: Bachiller

Titulos o Certificados Conocimientos
; Curso de manejo de inventarios

Formacion:
Experiencia: Minimo 1 afio

Organizacion
Habilidades: Trabajo en equipo

Manejo de sistemas de inventarios

Garantizar el correcto almacenamiento, control y despacho de mercaderia.

Recibir mercaderia
Verificar cantidades
Despachar pedidos

Reportar novedades directamente al Jefe de bodega

3Fuente: Elaborado por el autor



37

MANUAL MODELO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PYMES

VERSION VIGENCIA CcODIGO PAGINA
1 2026 PYME-MA001-2026 15 de 27
Tabla 13

Acta de revision por la Gerencia

ACTA DE REVISION POR LA GERENCIA

Vigencia: 2026 Pagina 1 de 1

ACTA DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Asistentes:

ACTA DE LA REUNION
A las xx:xx horas del dia, comienzo la reunién para acometer la revisién anual por la direccion relativa al
sistema de gestidn de calidad, que ha implementado la empresa.

TEMAS
Revision de la informaciéon de las entradas para la revision por la direccion.

A
1 Revisién de los acuerdos de la reunién anterior.

2. Cambios en el contexto interno y externo de la organizacion (FODA y PESTEL).
3

4

Cumplimiento de la Politica y los Objetivos de Calidad.
Desempefio del Sistema de Gestién de la Calidad.

4.1. |Desempeiio de los procesos e indicadores.

4.2. |Satisfaccién del cliente y tratamiento de quejas.

4.3. |Resultados del seguimiento

5. Estado de las no conformidades, acciones correctivas y oportunidades de mejora.

6. Resultados de auditorias internas y seguimiento de hallazgos.

7. Cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

8. Evaluacién de riesgos y oportunidades.

9. Disponibilidad y necesidades de recursos (personal, infraestructura, tecnologia y presupuesto).
10. Recursos para el Sistema de Gestion.

10.1. |Recursos humanos y capacitacion.
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11. Acciones y decisiones de mejora

11.1. |Oportunidades de mejora.

11.2. | Necesidades de cambios en el Sistema de Gestién.

B. Resultados de la revision

A. Revisidén de la informacién de las entradas para la revisiéon por la direccidn.
1. Revisién de los acuerdos de la reunién anterior.

2. Cambios en el contexto interno y externo de la organizacién (FODA y PESTEL).

3. Cumplimiento de la Politica y los Objetivos de Calidad.

4. Desempeio del Sistema de Gestion de la Calidad.
4.1. Desempefio de los procesos e indicadores.

4.2. Satisfaccién del cliente y tratamiento de quejas.

4.3. Resultados del seguimiento

5. Estado de las no conformidades, acciones correctivas y oportunidades de mejora.

6. Resultados de auditorias internas y seguimiento de hallazgos.

7. Cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

8. Evaluacién de riesgos y oportunidades.

9. Disponibilidad y necesidades de recursos (personal, infraestructura, tecnologia y presupuesto).

10. Recursos para el Sistema de Gestién.
10.1. Recursos humanos y capacitacion.




11. Acciones y decisiones de mejora
11.1. Oportunidades de mejora.

11.2. Necesidades de cambios en el Sistema de Gestion.

B. Resultados de la revision

XXXXXXXX
GERENTE GENERAL PYME

4Fuente. Elaborado por el autor

39
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Tabla 14

Plan de Ventas

PLAN DE VENTAS Y METAS COMERCIALES

Vigencia: 2026 Pagina 1 de 1

Responsable: | [rechadeclboracom: |

Enero Ej. Mueble 100| $ 5.000,00 0%| $-5.000,00
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

14 Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 15

Bitdcora de Atencion al Cliente

BITACORA DE PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Vigencia: 2026 Pagina 1 de 1

Departamento: Responsable:
Mes: Afo:

Se explicé politica

Garantia de de garantia de 6
05/01/2026|15:00 Marta Pinto Teléfono mueble Ana Torres meses Finalizado 30 min.
2 Correo Pendiente | 60 min.
3 Chat
4 Presencial
5

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

XXXXXXXX XXXXX XXX

Responsable Supervisor
15 Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 16

Nota de Recepcion de Mercaderia

NOTA DE RECEPCION DE MERCADERIAS

Vigencia: 2026 ‘ Pagina 1 de 1

N.° Nota: 001 Fecha:
Proveedor: Maderas del Pacifico S.A. N.° de Factura: 0012345
Orden de Compra N.°: Ubicacién:
Recibido por: Transportista:
1 JC6P-0001-325 | Juego de comedor de 6 piezas 10 10 Bueno
2 Dafado
3 Faltante
4
5
FIRMAS DE RESPONSABILIDAD
XXXXX XXXXX
Recibidor Supervisor

16 Fuente: Elaborado por el autor
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Responsable:

Tabla 17

Mantenimiento Correctivo y Preventivo

PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

Vigencia: 2026

Paginalde1

Area:

Presupuesto anual:

Periodo:

1 Estanteria
metalica Preventivo Semestral Jefe de bodega Bueno
2 | Computador Correctivo Danado
3 Recuperable
4
5
FIRMAS DE RESPONSABILIDAD
XXXXXX XXXXXX
Responsable Supervisor

5 Fuente: Elaborado por el autor.
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Tabla 18

Plan de Auditoria Interna

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Vigencia: 2026

CODIGO:

PYME-AIO01-2026

Pagina 1 de 1

FECHA DE LA AUDITORIA:

DURACION:

PROCESO AUDITADO:

Gestion de inventarios

AUDITOR LiDER:

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Juan Laso

Verificar la conformidad de las actividades desarrolladas evaluando la correcta implementacion y eficacia del SGC.

EQUIPO AUDITOR:

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

(Ubicaciones, periodos. Ejem. Desde el 01 de enero hasta el 31 de diciembre del 2025)

CRITERIOS DE AUDITORIA:

HORA

(Normas, procedimientos, requisitos)

ACTIVIDAD

PROCESO

AUDITOR DESIGNADO

AUDITADO

Reunién de apertura

Proceso 1

Proceso 2

Reunidén de cierre

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

RESPONSABLE

SUPERVISOR

6 Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 19

Ficha de Registro de Hallazgos y Acciones Correctivas

REGISTRO DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA
Vigencia: 2026 Pagina 1 de 1

N.° DE AUDITORIA: FECHA DE AUDITORIA:
CODIGO DEL PLAN: RESPONSABLE:

No se evidencian actas de
01 Almacenamiento | 5. Liderazgo No Conformidad Mayor revision por la direccion. Documento fisico Marco Loor | Juan 3 dias

No Conformidad Menor

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

XXXXXXX XXXXXXX
RESPONSABLE SUPERVISOR
7 Fuente. Elaborado por el autor
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Tabla 20

Fichas de No conformidades y Acciones Correctivas

FICHA DE NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Vigencia: 2026

Pagina 1 de 1

N.° NO
CONFORMIDAD: NC-001 FECHA DE DETECCION: 20/11/2026 DETECTADA POR:
PROCESO O AREA: Bodega ORIGEN: Auditoria Interna CLASIFICACION: Menor

DESCRIPCION . . 5 5
DETALLADA (qué, dénde, cuando, como se detectd)
EVIDENCIA (documento, registro, muestra)
OBJETIVA ' |

REQUISITO DE LA
NORMA

INCUMPLIDA

ACCION TOMADA:

8. Operacion ...

FECHA:

RESPONSABLE:




METODO
UTILIZADO: Ishikawa PARTICIPANTES:
" PREGUNTA ;Por
qué? RESPUESTA

ACCION
CORRECTIVA
iPor qué...?

RESPONSABLE FECHA DE COMPROMISO RECURSOS ESTADO

iPor qué...7

?
iPor qué...?
iPor qué...?

FECHA DE
VERIFICACION: METODO DE VERIFICACION: (EFICAZ?
RESULTADOS DE LA _ _ ,

(evidencia de que la NC no se repite)
VERIFICACION:

FECHA DE CIERRE:
APROBADO POR:

XXXXXXXXX
RESPONSABLE

8 Fuente: Elaborado por el Autor
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MANUAL MODELO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PYMES

VERSION VIGENCIA cODIGO PAGINA
1 2026 PYME-MA001-2026 26 de 27
Tabla 21

Ficha de Indicadores Financieros

INDICADORES FINANCIEROS

Vigencia: 2026 Pagina 1 de 1
VENTAS NETAS (PERIODO ACTUAL) $ 60.000,00 VENTAS NETAS (PERIODO ANTERIOR) $ 52.000,00
UTILIDAD NETA $ 8.500,00 UTILIDAD BRUTA $ 22.000,00
UTILIDAD OPERATIVA ACTIVO TOTAL (ACTUAL) $ 95.000,00
ACTIVO TOTAL (ANTERIOR) ACTIVO CORRIENTE
PASIVO CORRIENTE $ 18.000,00 INVENTARIOS
PASIVO TOTAL PATRIMONIO $ 60.000,00
GASTOS FINANCIEROS UTILIDADES REINVERTIDAS
N.° DE CLIENTES (ACTUAL) N.° DE CLIENTES (ANTERIOR)
DIMENSION INDICADOR FORMULA RESULTADO META CUMPLE INTERPRETACION
Utilidad neta / Activo )
RENTABILIDAD ROA 0% Si
total
Utilidad neta /
RENTABILIDAD ROE ) . 0% 8% No
Patrimonio
Utilidad neta / Ventas
RENTABILIDAD MARGEN NETO netas 0%




Utilidad bruta / Ventas
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RENTABILIDAD MARGEN BRUTO 0%
netas
B . Activo corriente / Pasivo
LIQUIDEZ Razon corriente ) 0%
corriente
(Activo corriente -
LIQUIDEZ Prueba acida Inventarios) / Pasivo 0%
corriente
) i Activo corriente -
LIQUIDEZ Capital de trabajo ) . 0%
Pasivo corriente
(Ventas actuales -
CRECIMIENTO Crecimiento en ventas Ventas anteriores) / 0%
Ventas anteriores
(Activo actual - Activo
CRECIMIENTO Crecimiento en activos |anterior) / Activo 0%
anterior
(Clientes actuales -
CRECIMIENTO Crecimiento en clientes |Clientes anteriores) / 0%
Clientes anteriores
. Pasivo total / Activo
SOSTENIBILIDAD Endeudamiento total total 0%
Cobertura de gastos Utilidad operativa /
SOSTENIBILIDAD ] ) : . 0%
financieros Gastos financieros
. Utilidades reinvertidas
SOSTENIBILIDAD Indice de reinversion / 0%

Utilidad neta

9 Fuente: Elaborado por el autor
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CONCLUSIONES

El diagnostico realizado evidencié que la principal debilidad de estas empresas no radica

en un desconocimiento de la gestién de calidad, sino en la ausencia de mecanismos formales de

control interno, autoria y seguimiento que permiten sostener dichas practicas en el tiempo, ya

que mas de 58% de las empresas sefald no contar con un sistema de control interno formal, no

haber sido sometidas a auditorias externas ni aplican los resultados para la mejora continua.

También se comprobé estadisticamente mediante el coeficiente de correlacién Rho de

Spearman la existencia de una relaciéon positiva de magnitud moderada-alta entre la gestién de

la calidad y el desarrollo financiero de las PYMES estudiadas, confirmandose que a medida que

las empresas fortalecen sus practicas de calidad también mejora su desempeno financiero.

En el ambito financiero, se identifico un uso limitado de indicadores financieros para

evaluar el desempeiio econémico y una baja aplicacion de auditorias externas, lo que restringe

la transparencia y confiabilidad de la informacion generada por las PYMES, pese a que una parte

importante de ellas elabora sus estados financieros de manera oportuna.
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RECOMENDACIONES

Implementar el manual del modelo de sistema de gestion de calidad propuesto, iniciando
por el establecimiento de un sistema de control interno formalmente documentado en las PYMES

del cantén Santo Domingo.

Que las PYMES incorporen de manera progresiva auditorias internas periddicas, utilizando
los formatos estandarizados propuestos (plan de auditoria, ficha de hallazgos y ficha de no

conformidades), con el fin de detectar oportunamente desviaciones y aplicar acciones correctivas.

Fortalecer el uso de indicadores financieros de rentabilidad, liquidez, crecimiento vy
sostenibilidad como herramienta habitual de toma de decisiones, apoyandose en la ficha de
indicadores financieros incluida en la propuesta. De igual manera, dar seguimiento oportuno a
los hallazgos identificados en revisiones o auditorias previas, ya que actualmente un porcentaje
elevado de empresas no tiene estos resultados de forma adecuada, lo que limita la mejora

continua de sus procesos.
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Anexo 1

Cuestionario de Gestion de Calidad

Escala de Valoracién
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‘ 1 = Nunca 2 = Casi nunca 3 = A veces 4 = Casi siempre

| 5 = Siempre

N | ITEM

[1]2[3]4]5

Dimensidn 1: Planificacion de la Calidad

La empresa cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
formalmente implementado y documentado.

La empresa aplica normas o estandares de calidad reconocidos (por

2 ejemplo, ISO 9001 u otros) en sus procesos operativos.

3 La direcciéon de la empresa asigna recursos especificos (econédmicos,
humanos y tecnoldgicos) para la gestion de la calidad.

4 La empresa realiza capacitaciones periédicas al personal en temas de
gestion de calidad, mejora continua y buenas practicas operativas.

5 La empresa dispone de un plan de calidad formal que guia sus

operaciones y controla sus procesos clave.

Dimensién 2: Aseguramiento de la Calidad

La empresa aplica el ciclo de mejora continua (Planificar - Hacer -

6 Verificar - Actuar / PHVA) para corregir errores y optimizar procesos.
. Se realizan auditorias internas periédicas para verificar el
cumplimiento de los estandares de calidad establecidos.
La alta gerencia de la empresa demuestra compromiso activo con la
8 cultura de calidad, promoviendo su importancia entre los
colaboradores.
La empresa ha logrado reducir la cantidad de errores, reprocesos o
9 devoluciones de productos/servicios gracias a mejoras en sus
procesos de calidad.
10 La empresa cuenta con mecanismos formales para gestionar las no

conformidades y quejas de los clientes.

Dimensién 3: Mejora Continua

11

La empresa cuenta con un sistema de control interno formalmente
definido que regula sus operaciones administrativas y financieras.
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12

La empresa ha sido sometida a auditorias externas o revisiones

financieras en los ultimos tres afnos.

13

Los resultados de las auditorias externas han sido aplicados

posteriormente para mejorar la gestién de la calidad.

14

Los hallazgos identificados en revisiones o auditorias previas han sido

atendidos y corregidos oportunamente por la gerencia.

15

Los procesos de auditoria interna ayudan a detectar errores o

irregularidades financieras.

Anexo 2

Cuestionario de Desarrollo Financiero

Escala de Valoracion

‘ 1 = Nunca 2 = Casi nunca 3 = A veces 4 = Casi siempre ‘ 5 = Siempre

iTEM

123 [4]5

Dimension 1: Rentabilidad

La empresa analiza peridodicamente sus indicadores de
rentabilidad (ROE, ROA, margen neto) para evaluar su desempefio
financiero.

La implementacién de practicas de calidad ha contribuido a
reducir los costos operativos y aumentar el margen de utilidad.

La existencia de controles internos adecuados mejora la
administracion de los recursos econémicos.

La revision de los procesos contables contribuye a una correcta
presentacion de los estados financieros.

5

La evaluacidn constante de los estados financieros permite mejorar
la rentabilidad de la empresa.

Dimensién 2: Liquidez Financiera

La empresa cuenta con un sistema de control interno formalmente

6 definido que regula sus operaciones administrativas y financieras.

. La empresa ha sido sometida a auditorias externas o revisiones
financieras en los ultimos tres afios.

8 La gestion de calidad ha permitido reducir los productos

defectuosos o servicios ho conformes que afectan el flujo de caja.
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Los estados financieros de la empresa (balance general, estado de

9 resultados) se preparan y presentan de manera oportuna y
confiable.
10 Los datos financieros de la empresa son utilizados por la gerencia

como herramienta clave para la toma de decisiones estratégicas.

Dimensién 3: Crecimiento y Sostenibilidad

11

Existen politicas y procedimientos escritos que guian el manejo de
los recursos econdmicos de la empresa (caja, cuentas por cobrar,
inventarios).

La mejora en la calidad de los productos o servicios ha favorecido

12 la fidelizacion de clientes y el incremento de ingresos.

13 La empresa considera que la mejora en sus procesos de calidad ha
tenido un impacto directo y positivo en sus resultados financieros.

14 La auditoria contribuye a identificar oportunidades de reduccién de
Costos y gastos innecesarios.

|5 La informacién financiera auditada genera mayor confianza para la

planificaciéon econdmica.
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