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RESUMEN

La competitividad es parte fundamental e importante para el desarrollo socioeconémico de
las empresas, en la presente investigacion se realizd un estudio acerca de los factores
competitivos de las PYMES de Distribucion de Energia en Manabi, el objetivo general de la
investigacion fue determinar cémo incide la percepcion de la calidad de servicio como factor
determinante de la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia en la
Provincia de Manabi.

En la investigacion pertinente se utilizo6 el disefo descriptivo con el tipo de investigacion
de caracter cuali-cuantitativo, ademas se utilizo tipo de investigacion historica, documental y
correlacional para medir el grado de relacion de las variables, para la recoleccion de datos se
utilizd, el método de observacion y andlisis, fuentes bibliograficas, e instrumentos de
encuesta y entrevista, a una poblacién de estudio seleccionada a través de una muestra de la
poblacién econdmicamente activa de Manta, ademas se realizé la seleccion de las empresas
segin la actividad econdmica que realizan, en el sector “Los Esteros”, las PYMES
seleccionadas fueron, Mar hielo, Incoser S.A y Anmaice S.A.

El analisis de fiabilidad de los instrumentos se realiz6 a través del programa estadistico
IBM SPSS Statics, demostrando que segun el analisis de Alfa Cronbach la encuesta tiene un
coeficiente excelente con el valor de ,990 , el instrumento de la entrevista también denoto un
coeficiente excelente con la puntuacion de ,943.

Los resultados determinaron que las hipdtesis planteadas fueron probadas a través del
programa estadistico IBM SPSS Statics con el andlisis de correlacion de Rho Spearman,
comprobando que el servicio el cliente, la gestion adecuada del recurso humano, y la
planeacion estratégica son factores determinantes de competitividad e influyen en el nivel de
calidad que brindan las PYMES.

Palabras claves: PYMES, Competitividad, y Calidad de servicio.



ABSTRAC

Competitiveness is a fundamental and important part for the socio-economic development
of companies, in the present investigation a study was conducted on the competitive factors
of SMEs in the Energy Distribution in Manabi. The general objective of the research was to
determine how the perception of the quality of service influences as a factor determinant of
competitiveness in SMEs in the Energy Distribution sector in the Province of Manabi.

In the corresponding investigation the descriptive design was used with the type of
qualitative quantitative research, in addition, the type of historical, documentary and
collection, the observation and analysis method, bibliographic sources, survey and interview
instruments were used, a selected study population was selected through a sample of the
economically active population of Manta, in addition to the selection of companies according
to the economic activity, in the “Los Esteros” sector, SMEs selected were Mar hielo, Incoser
S.A y Anmaice S.A.

The certification analysis of the instruments was carried out through the statistical
program IBM SPSS Statics, showing that according to the analysis of Alfa Cronbach, the
survey has an excellent coefficient with the value of ,990, and the interview instrument also
denotes an excellent coefficient with the score of, 943.

The results determined that the hypotheses raised were tested through the statistical
program IBM SPSS Stat with correlation analysis of Rho Spearman, verifying that the
customer service, the adequate management of human resources, and strategic planning are
determining factors of competitiveness and influence the level of quality that SMEs provide.

Keywords: SMEs, Competitiveness and quality of service
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INTRODUCCION

Las pequefias y medianas empresas (PYMES) comenzaron a adquirir importancia dentro
de la economia de los paises en los afios 50 y 60 del siglo XX. La definicion técnica de lo que
constituye una pequefia o mediana empresa varia de un pais a otro, a pesar que las categorias
utilizadas generalmente incluyen el nimero de empleados, ventas, activos. Son evidentes sus
impactos en la generacion de riqueza, empleo a nivel local, emprendimientos y contribucion a
los ingresos fiscales y sociales. (Slusarczyk, 2015).

Segtn Asociacion Latinoamericana de Integracion (ALADI), las PYMES en Ecuador, de
igual manera como en otros paises dinamizan la economia, tienen alta capacidad de
adaptacion, estructuras empresariales horizontales, generan ingresos para el empresario y su
familia que mayoria de los casos, participan directamente en las actividades de la empresa y
constituyen un mecanismo para luchar contra la desocupacion y la pobreza. No obstante a
estos beneficios impera también una limitada tecnologia y maquinaria para la fabricacion de
productos, inadecuado equipamiento, poca capacitacion del personal, falta de financiamiento,
limitada capacidad de exportacion a causa del desconocimiento de procedimientos a las
normativas de calidad exigidas en otros paises, débil cadena logistica con costos elevados;

todo lo cual restringe su competitividad. (Quifionez, 2012)

Segun datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2017) en el Ecuador
existen aproximadamente 884.236 empresas, que segun la estructura de su tamafio se
clasifican de la siguiente manera: Microempresa con un total de 802.696 empresas, pequeiia
empresa 63.814, mediana empresa "A" 8.225, mediana empresa "B" 5.468 , grande empresa
4.033.

El (INEC, 2017) registra un total de 377 empresas de Suministro de Energia, delimitadas
de la siguiente manera: 227 microempresas, 105 pequefias empresas, 21 grandes empresas,

11 medianas empresas “B” y 13 medianas empresas “A”
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En Manabi existen aproximadamente 33 empresas dedicadas a Suministrar energia, segiin

su clasificacion por tamafio existen 21 microempresas, 11 pequefias empresas y una mediana
empresa “A”.
Seglin datos del Directorio de empresas por el Instituto Nacional de Estadisticos y Censos de
Ecuador realizado en el 2017, en Manta existen aproximadamente 12 empresas dedicadas a
Suministrar energia, segin la actividad econdémica que realizan encontramos empresas
dedicadas a: “Produccion y Distribucion de Agua fria con fines de refrigeracion incluye la
produccion de hielo, incluido hielo para la elaboracion de otros productos alimenticios y para
otros fines” “Actividades de operacion de instalaciones de generacion de energia eléctrica y
por otros medios”, “ Operacion de sistemas de transmision y distribucion energia eléctrica” ,
“Actividades de transporte, distribucién y suministro de combustibles gaseosos de cualquier
tipo”. Segun el tipo de tamaifio existen 8 microempresas, y 4 empresas pequenas. (INEC,
2017)

La seleccion de la muestra de empresas para la presente investigacion se realizo en base a
una seleccion de PYMES segun la actividad econdmica que realizan, se escogieron empresas
dedicadas a la Produccién y distribucion de agua fria con fines de refrigeracion incluida la
produccion de hielo, incluido hielo para la elaboracion de productos alimenticios y para otros
fines. El area geografica escogida fue Manta, en el sector los Esteros se investigd a las 3

pequenias empresas que se dedican a la actividad antes mencionada.

Tabla 1

Numero de empresas por tamariio de empresas

Tamafio de Empresa 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Microempresa 142 165 163 199 209 227
Pequefia empresa 72 78 78 100 100 105
Grande empresa 24 25 24 27 26 21
Mediana empresa B 10 7 8 6 6 11
Mediana empresa A 9 12 12 7 13 13
Total 257 287 285 339 354 377
Fuente INEC.
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1! CAPITULO L

1.1! Titulo
“Percepcion de la calidad de servicio como factor determinante de la competitividad en las

PYMES sector Distribucion de Energia en la Provincia de Manabi”

1.2! Planteamiento del Problema

1.2.1! Situacion Problematica

En la actualidad las PYMES del Sector Ecuatoriano poseen limitantes en su desarrollo,
debido a que compiten con grandes empresas que se encuentran consolidadas en el mercado,
las PYMES atraviesan grandes problemas que les han impedido posicionarse en el mercado.
Existen diversos factores que pueden atribuir el poco éxito de las PYMES, la falta de
recursos financieros, la escasa capacitacion, la falta de conocimientos del mercado y sus
clientes son solo algunos de los factores que pueden atribuir a este problema.

Cabe mencionar que las limitantes que las Pymes tienen se debe a fallas principales en el
conocimiento del empresario, que en su mayoria no cuenta con los conocimientos
administrativos necesarios, no contar con un soporte que le permita garantizar para obtener
créditos, que por consiguiente limitan la adquisicion de tecnologia, desconocen
completamente el mercado que los margina y se les complica el posesionarse en el mercado,
y cada dia es mas dificil el competir, conseguir nuevos clientes que cada dia son més y mas
exigentes (Hernandez, 2007). (Luna Correa, s.f.)

Las PYMES en el sector ecuatoriano se enfrentan a grandes empresas, y mentes
emprendedoras que desarrollan estrategias de negocios solidos para captar la atencion del
cliente, uno de los grandes obstaculos para las PYMES es la falta de financiamiento para

poder operar en el mercado.



1.2.2! Formulacion del Problema

Las PYMES en el sector de Manabi a pesar de su pequefio crecimiento a través de los afos
cuentan con inconvenientes que no les permiten consolidarse y ser altamente competitivas, la
falta de planificacion y organizacion en su estructura empresarial, sumado a la ausencia de
una infraestructura adecuada y de calidad en sus instalaciones son solo algunos de los
factores que intervienen en su desarrollo.

Es evidente que las PYMES en el sector de Manabi ante los grandes cambios y evolucion
en el entorno deben replantear su estructura empresarial, con cambios que les permitan
convertirse en negocios flexibles con enfoques orientado a una cultura en pro del desarrollo
organizacional de los trabajadores, para convertirse en modelos de negocios rentables,

efectivos y competitivos.

1.2.2.1! Problema General

PG: ;De qué manera la Percepcion de la calidad de servicio incide como factor
determinante de la competitividad en las PYMES sector Distribuciéon de Energia en la
Provincia de Manabi?

1.2.2.2! Problemas Especificos

PE.1: ;De qué manera el deficiente servicio al cliente incide como factor determinante de
la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi?

PE.2: ; De qué manera la inadecuada gestion del recurso humano incide como factor
determinante de la competitividad en las PYMES sector Distribuciéon de Energia de la

provincia de Manabi?



PE.3: ; De qué manera la falta de planificacién estratégica incide como factor
determinante de la competitividad en las PYMES sector Distribuciéon de Energia de la

provincia de Manabi?

1.2.3! Enunciado del Problema

Las PYMES son conocidas por ser una pequena sociedad, pero a través del tiempo han
evolucionado, logrando formar estructuras estratégicas en su organizacion que les han
permitido crecer como negocio. Pero el gran reto que atraviesan las PYMES en la actual era
competitiva, es debido a que compiten con grandes empresas, que se encuentran bien
estructuradas, con sistemas de organizacion adecuados, con infraestructuras de calidad, con
un capital humano capacitado, una adecuada cultura organizacional, ademas cuentan con un
capital grande para inversion en temas de marketing, publicidad y desarrollo profesional para
sus trabajadores, sin duda es un gran reto competir con grandes gigantes que son reconocidas

tanto a nivel provincial como nacional.

1.2.4! Sistematizacion del problema

(Qué impacto genera el mal servicio al cliente en la percepcion de calidad de las PYMES de

suministro de energia en la Provincia de Manabi?

(De qué manera la inadecuada gestion del recurso humano incide el desarrollo organizacional

de las PYMES sector distribucion de Energia en la Provincia de Manabi?

(Qué impacto genera la falta de planificacion estratégica en la percepcion de calidad de las

PYMES de suministro de energia en la Provincia de Manabi?



1.2.5! Diagrama del problema

Deficiente servicio al

cliente CAUSAS Inadecuada Gestion del Falta de Planificacion

Recurso Humano estratégica

v
]

3 Baja calidad de servicio por falta de nivel competitivo
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A
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Figura 1

Diagrama del Problema.



1.3! Justificacion

1.3.1! Justificacion tedrica

La presente investigacion se realiza para aportar conocimientos de cudles son los factores
que determinan que una empresa sea mas competitiva que otra, cuyos resultados permitan
generar una propuesta para fomentar la competitividad en las PYMES de Distribucion de
Energia en la Provincia de Manabi, aportando mayor calidad en los servicios prestados.

Considerando que la calidad de servicio es un factor importante en todas las empresas se
realizd un estudio para contribuir al desarrollo competitivo de las PYMES de Distribucion de
Energia en Manabi, aportando teéricamente sobre los factores de competitividad que
impulsan la productividad y el desarrollo organizacional de las PYMES. En este sentido las
PYMES de Distribucion de energia de Manabi pueden encontrar o crear un modelo de
gestion y planificaciéon organizacional para mejorar el servicio y hacer frente a la
globalizacién y competitividad.

Para lograr este propdsito se desarrolld un marco tedrico conceptual que retne diversas
teorias y filosofias de grandes y reconocidos autores acerca de parametros para mejorar la
calidad, productividad y competitividad en las empresas. El estudio tiene trascendencia en el
ambito de crecimiento empresarial, para ampliar conocimientos en las PYMES que motiven a
los empresarios a conducir negocios de manera eficaz y eficiente convirtiéndose en empresas

altamente competitivas.

1.3.2! Justificacion Practica
La investigacion tiene como propdsito fundamental mejorar el nivel de competitividad de
las PYMES de Distribucion de energia en la Provincia de Manabi, creando estrategias que

permitan mejorar el nivel de calidad en sus servicios.



1.4! Objetivos

1.4.1! Objetivo General

OG: Determinar como incide en la percepcion la calidad de servicio como factor
determinante de la competitividad en las PYMES sector Distribuciéon de Energia en la

Provincia de Manabi.

1.4.2! Objetivos Especificos

OE.1: Determinar como influye el deficiente servicio al cliente como factor determinante
de la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia en la Provincia de
Manabi.

OE.2: Establecer en que influye la inadecuada gestion del recurso humano como factor
determinante de la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia en la
Provincia de Manabi.

OE.3: Verificar en que influye la falta de planificacion estratégica como factor
determinante de la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia en la

Provincia de Manabi.

1.5! Hipotesis

1.5.1! Hipétesis General

HO: La Percepcion de la calidad de servicio INCIDE como factor determinante de la
competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia en la Provincia de Manabi.
H1: La Percepcion de la calidad de servicio NO INCIDE como factor determinante de la

competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia en la Provincia de Manabi.



1.5.2! Hipétesis Especificas

Hipotesis Especifica 1.

HO: EI deficiente servicio al cliente INCIDE como factor determinante de la competitividad
en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi.

H1: El deficiente servicio al cliente NO INCIDE como factor determinante de la
competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi.
Hipotesis Especifica 2

HO: La inadecuada gestion del recurso humano INCIDE como factor determinante de la
competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi.

H1: La inadecuada gestion del recurso humano NO INCIDE como factor determinante de
la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi
Hipotesis Especifica 3

HO: La falta de planificacion estratégica INCIDE como factor determinante de la
competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi.

H1: La falta de planificacion estratégica NO INCIDE como factor determinante de la

competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi.

1.6! Variables

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
Figura 2 Variables
CALIDAD DE ’
SERVICIO INCIDE COMPETITIVIDAD
X) Y)

1.6.1! Variable independiente
Calidad de servicio

1.6.2! Variable dependiente
Competitividad



1.7! Operacionalizacion de las variables

Tabla 2
Operacionalizacion de las Variables
VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO DE
MEDICION
Solleiro y Castafion (2005) sefialan Planeacion estratégica
Dimension estratégica

que la competitividad es la capacidad Organizacion
de una organizacién para mantener o Cultura empresarial
incrementar su participacion en el

“COMPETETIVIDAD” .
mercado basada en nuevas estrategias .

(Y) Preparacién Entrevista

empresariales, en un sostenido
crecimiento de la productividad, en la
capacidad  interempresarial  para
participar en negociaciones con
diferentes instituciones 'y otras
compafiias dentro de su ambiente.

(Saavedra Garcia, 2012)

Dimensién de gestion
empresarial

Dimension tecnologica

Gestion del conocimiento

Desarrollo organizacional

Innovacioén tecnologica
Social media

CRM




VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO DE
MEDICION
A nivel mundial, la calidad de servicio Satisfaccion del cliente
Dimension de satisfaccion
es una de las variables que, hoy en dia, Fidelizacién del cliente
presenta importancia en la Expectativas
formulaciéon de las estrategias de
“CALIDAD DE . . .
SERVICIO” marketing en las empresas y, al Calidad funcional Encuesta
X) ofrecerla, proporciona una ventaja Calidad técnica

competitiva (Kotler & Keller, 2006) o
puede ser utilizada como una
herramienta para mantener una
relacion de largo plazo con el cliente

(Barroso & Martin, 1999).

Dimension de calidad

Dimension de servicio al
cliente

Seguridad

Confianza
Empatia

Capacidad de respuesta




2! CAPITULO II : MARCO TEORICO

2.1! Mareco filoséfico

El presente estudio de investigacion presenta una corriente ideoldgica de tipo estructural.
Cuando se hace un analisis estructural de la literatura, un estructuralista critico examinara la
relacion subyacente entre los elementos de la estructura, mas que en el contenido. Este
enfoque permite comparar y hallar vinculos y estructuras similares en obras pertenecientes a
épocas y culturas diferentes. (Rojas Peréz, 2008)

En el caso de esta investigacion, el analisis busca encontrar elementos relaciones a la
competitividad de las PYMES en el proceso de servicio al cliente ofreciendo elementos
fundamentales para la comprension de estos temas.

El estructuralismo encarna una nueva vision de las organizaciones y la forma como se deben
administrar, es por eso, que esta teoria reconoce la importancia de la interrelacion de todos
los actores que intervienen en la empresa, sean internos o externos. Los principales elementos
del estructuralismo son: la organizacidon es un sistema social abierto, los conflictos no se
pueden evitar, los incentivos son un factor motivacional y hace hincapié en los resultados
maximos. (Estrada Mejia, 2007)

Esta corriente ha sido desarrollada por los socidlogos que tratan de combinar la estructura
formal con aspectos de comportamiento humano y la conexion de la organizacion con todo el
sistema social. Analiza los conflictos que se generan por las propias de la estructura y la
disfuncion, clasificandolos para facilitar su manejo, también se caracteriza por sus andlisis de

los objetivos organizacionales. (Herndndez, 2010)

10



2.1.1! Teoria de Juran: Trilogia de la Calidad

El autor Juran establecio tres gestiones de trabajo a seguir para lograr la mayor calidad
posible en todas las organizaciones. Estos tres pasos fueron denominado como la trilogia de
Juran, el cual son los siguientes:

a)Proyectar la calidad con el objetivo de lograr mejores resultados y trabajar
anticipadamente en los siguientes asuntos: conocer a los clientes y “sus necesidades,
elaborando un producto que compense sus necesidades, proyectando como sera el
funcionamiento del producto e informando este procedimiento a los responsables del
producto; (Chicla & Kevin, 2018)

b) Después de plantear todo el proceso de la creacion del producto, el segundo paso es el
control de calidad, el cual consiste en supervisar los procesos para que los resultados sean
eficientes. (Chicla & Kevin, 2018)

c) El ultimo punto es la mejora de la calidad, concerniente con el pensamiento de la
mejora continua, pues después de la creacion del producto sigue una serie de procesos el cual
es vital para aumentar la eficiencia. (Jorge Fabricio, 2015)

A continuacién se mencionaran los procesos creados por el autor Juran: Instaurar bases
solidas en la organizaciéon para la optimizacion e innovacion de ella, distinguir temas
definidos donde se pueda discrepar un incremento en la calidad, determinar a un grupo de
colaboradores la responsabilidad de estas actividades. Por ultimo, brindarles a todos los
recursos y capacitaciones necesarias para que desempefien un 6ptimo trabajo con la mas alta

calidad (parr.73). (Chicla & Kevin, 2018)
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2.1.2! Filosofia de Deming: Teoria de la Calidad Total.

William Edwards Deming fue un gran estadistico estadounidense, docente, autor de textos
y libros y difusor de la calidad total.

W. Edwards Deming se doctor6 en fisica y trabajo para la Westerm Electric en los afios
20-30. Deming estuvo especialmente interesado en los métodos estadisticos de Walter
Shewhart. Comenzd aplicando técnicas estadisticas a distintos procesos productivos
consiguiendo mejorar la forma considerable la productividad, si bien no se conformd con
llevar a la practica estos métodos, sino que los desarroll6 de forma notable. Deming afirma
que los métodos estadisticos proporcionan el inico método de analisis que sirve de guia para
entender los fallos y reducirlos.

Aunque en un principio se centrd en la estadistica, posteriormente se orientd hacia la
gestion de calidad. Asi, afirma que la direccidon juega un papel principal en la mejora de la
calidad y los resultados a largo plazo. La calidad lleva a mas productividad, al reducirse los
costes derivados de reprocesos, errores y retrasos y al mejorar la utilizacion de la maquinaria
y de los materiales. A su vez, este mejora de la productividad conduce a un mayor poder
competitivo a largo plazo, como se aprecia en su conocida reaccion en cadena.

Deming afirma que todo proceso es variable y cuando menor sea la variabilidad del mismo
mayor sera la calidad del producto resultante. Las variaciones comunes estan
permanentemente presentes en cualquier proceso como consecuencia de su disefio y de sus
condiciones de funcionamiento, generando un patrén homogéneo de variabilidad que puede
predecirse y por tanto, controlarse. (Edmundo, 2015)

Las variaciones no asignables o espaciales tienen, por su parte, un caracter esporadico y
puntual provocando anomalia y defectos en la fabricacion perfectamente definido, en cuanto
que se conoce la causa que origina este tipo de defecto y por tanto se puede eliminar el

mismo corrigiendo la causa que lo genera. El objetivo principal del control estadistico de
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procesos es detectar causas asignables de variabilidad, de manera que la Unica fuente de

variabilidad del proceso sea debido a causas comunes o no asignables, es decir, puramente

alcatorias.

El cambio cultural que Deming propone para las organizaciones estd expresado

claramente en sus famosos 14 puntos, cuya validez fue demostrada en las practicas por el

propio Deming.

1.!

2.1

4.!

5.!

Crear constancia en el proposito de mejorar el producto, estableciendo objetivos a
largo plazo y comunicando la mision de la empresa. Se trata de mejorar invirtiendo en
investigacion y educacion, disefiando nuevos productos e innovando de forma
continua.

Adoptar la nueva filosofia, en la que todos los miembros de la organizacion (y de
forma mas acusada, los directivos) asuman los cambios. El objetivo es eliminar

despilfarros, los defectos y la falta de productividad en la empresa.

! Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad, ya que la inspeccion no

introduce calidad, sino que estd ya debe estar en el producto. Se sustituye la
inspeccion masiva por el control estadistico de los procesos.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. Es necesario un
cambio de filosofia de compras, ya que la utilizacion del precio como unica variable
para la decision de compra deja de lado variables tan importantes, como la calidad, el
tiempo y la fiabilidad en las entregas.

Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio. La calidad debe ser
incorporada durante la fase de disefio, partiendo siempre de las necesidades
expresadas por el cliente. Para ellos recomienda el empleo de diferentes herramientas

estadisticas: graficos de control, histogramas, diagramas causa-efecto, etc. Se trata de
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eliminar las variaciones especiales y reducir el maximo las variaciones comunes, para
lo cual la alta direccion debe jugar un papel sustancial.

6.! Implantar la formacion. Se hace necesaria la formacion de todos los miembros de la
organizacion, tanto directivos como de los nuevos empleados, para que todos
conozcan mejoras formas de llevar a cabo su actividad.

7.! Adoptar e implantar el liderazgo. El nuevo estilo de gestion requiere que los
directores sean verdaderos lideres, ya que la supervision tradicional ha demostrado
claramente su fracaso. Para ellos, sera necesario formar adecuadamente a esos nuevos
supervisores-lideres, qué no persiguen al que no comete un error, sino que colaboran
con ¢l para buscar la causa del error y evitar que vuelva a repetirse.

8.! Desechar el miedo. Eliminar el temor a preguntar y a equivocarse y acabar con los
problemas de seguridad laboral. Nuevamente en este punto juega un papel clave el
liderazgo de la alta direccion para lograr crear un clima de confianza entre el personal.

9.! Derribar barreras entre los departamentos, ya que para hacer las cosas bien hay
que colaborar y trabajar en equipo. Para ello se requieren unos cauces de
comunicacion adecuada, nuevos sistemas de evaluacion y recompensa basados en el
trabajo en equipo y una formacién adecuada.

10.!Eliminar esléganes, exhortaciones y metas para que la mano de obra incremente la
productividad, ya que generan frustraciéon en los trabajadores al ser el sistema
causante de la mayoria de los fallos. De nada sirven esos esloganes si el trabajador no
cuenta con los medios adecuados para alcanzar el nivel de calidad de deseado.

11.!Eliminar cupos numéricos para la mano de obra y los objetivos numéricos para los
directivos y sustituirlos por el liderazgo y la mejora continua, ya que una vez
alcanzados se pierde la motivacion para seguir mejorando y su cumplimiento puede

llevar a una pérdida de calidad del producto.
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12.!Eliminar las barreras que impiden que la gente esté orgullosa de su trabajo.
Entre estas barreras se encuentran la evaluacioén anual de rendimientos que solo tienen
en cuenta el resultado final y no el tiempo dedicado a mejorar el proceso a colaborar
con otros compaieros. Eliminando estas barreras se consigue que incremente la
motivacion y se mejore el clima laboral.

13.!Estimular la educacion y la automejora de todo el mundo. Los miembros de la
organizacion deben constantemente mejorar su educacion (ampliando sus
conocimientos mas alla de las habilidades especificamente relacionadas con su puesto
de trabajo) y la direcciéon debe colaborar con dicho desarrollo personal de sus
empleados, ya que todos pueden y deben aportar ideas para la mejora de su puesto de
trabajo.

14.!Actuar para lograr la transformaciéon. Todo el personal de la empresa debe estar
implicado en la mejora y para ello es util la creacidon de una nueva estructura
organizativa organizativa. La direccion debe asumir sus responsabilidades
comunicando a todo el personal el cambio en la filosofia con base en los puntos
anteriores, haciéndoles ver la importancia de su trabajo en la fabricacion del producto
final y estimulando la creacion de equipos de trabajo. (Gonzélez, Mera, Lacoba, &
Sergio, 2007)

2.1.3! Crosby y la teoria del cero defectos

Philip B. Crosby fue vicepresidente corporativo de calidad en International Telephone and
Telegraph (ITT) y consultor de empresas, asi como autor de varios libros (Quality is Free,
vendid mas de un millon de ejemplares). Define la calidad como conformidad con los
requisitos y asegura que las empresas despilfarran recursos realizando incorrectamente
procesos y repitiéndolos. Asi, llega a afirmar que “considero que las empresas de servicios

una de cada tres personas estd dedicada a tiempo completo a rehacer las cosas, verificar las
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cifras o pedir disculpas a alguien”. De ahi que su teoria se apoye en el “cero defectos” y en
hacerlo bien a la primera”.

El cero defectos consiste en hacer lo acordado en el momento acordado, implica contar
con requisitos claros, capacitacion, actitud positiva y un plan. Para mejorar la calidad debe
existir un director de calidad que no debe responsabilizarse de los problemas sobre calidad
(ya que el responsable sera quien lo produzca o permita) y una direccion comprometida que
actiia de forma coherente en las politicas establecidas.

La empresa debe entender que estos absolutos solo pueden ser logrados por medio de la
educacion y formacion. De forma resumida, Crosby recomienda 14 pasos para lograr la
mejora de la calidad. (Gonzalez, Mera, Lacoba, & Sergio, 2007)

1.! Compromiso de la direccion.

2.! Equipo de mejora de la calidad.

3.! Medida de la calidad.

4.] Analisis de costes la calidad.

5.! Toma de conciencia por parte de todos los trabajadores.

6.! Implantacion de medidas correctivas.

7.! Planificacion del dia de cero defectos.

8.! Educacion de los trabajadores.

9.! Dia de cero defectos.

10.!Establecimiento de objetivos.
11.!Eliminacion de las causas de error.
12.'Reconocimiento del personal.
13.!Consejos de calidad.

14.'Volver a empezar.
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2.1.4! Teoria Z de William Ouchi: Competitividad y Productividad

La "teoria Z" también llamada "método japonés", es una teoria administrativa desarrollada
por William Ouchi y Richard Pascale (colaborador), quienes, al igual que McGregor al
constratar su teoria Y a una teoria X, la contrastaron con una "teoria A". (Educarm, 2018)

Bésicamente Ouchi considera que hay tres tipos de empresa, la del tipo A que asimil6 a las
empresas americanas, las del tipo J que asimild a las firmas japonesas y las de tipo Z que
tienen una nueva cultura, la cultura Z. (Lopéz & Carlos, 2004)

Esta nueva cultura Z estd llena de caracteristicas poco aplicadas en las empresas de
occidente de la época y mas bien recoge ciertas caracteristicas comunes a las de las
compaiiias japonesas.

La teoria Z es participativa y se basa en las relaciones humanas, pretende entender al
trabajador como un ser integral que no puede separar su vida laboral de su vida personal, por
ello invoca ciertas condiciones especiales, se trata de crear una nueva filosofia empresarial
humanista en la cual la compaiiia se encuentre comprometida con su gente. (Lopéz & Carlos,
2004)

PRINCIPIOS: Son tres los principios basicos de la teoria de Ouchi: Confianza, Atencion
a las relaciones humanas, Relaciones sociales estrechas.

Ouchi identificod los siguientes trece pasos que permiten transformar la organizacion en
una empresa Z:

1. Comprender primeramente el Tipo Z de organizacion y el papel que han de jugar los
participantes en la transformacion.

2. Revaluar la filosofia establecida en la organizacion a punto de transformarse.

3.- Definir la nueva filosofia a implementar y hacer participe a la directiva de la nueva
direccion a tomar.

4.- Comenzar la implementacion creando las estructuras y los incentivos.
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5.- Desarrollar los lazos personales entre los participantes de la nueva organizacion.
6.- Re-evaluar el progreso hasta este punto.
7.- Participar al sindicato en el proceso.
8.- Estabilizar el nimero y categorias de empleados.
9.- Establecer el sistema (lento) de evaluacion y promocion de los trabajadores.
10.- Ampliar y generalizar las carreras de los trabajadores.
11.- Implementacion final hasta este punto.
12.- Promover la participacion y dedicacion de los trabajadores a la organizacion.
13.- Promover la dedicacion totalmente envolvente entre los empleados. Esto incluye todos
los aspectos de la vida social y familiar de estos. (Lopéz & Carlos, 2004)
2.2! Antecedentes investigativos
2.2.1! Articulos cientificos

Tema: Factores determinantes del éxito competitivo en la Pyme: Estudio Empirico en
Meéxico.

Autor: Estrada Barcenas, Roberto Garcia Pérez de Lema, Domingo Sanchez Trejo, Victor
Gabriel.

Afio: 2009

ISSN: 1315-9984

Ciudad: Maracaibo

Resumen: La importancia de las Pequefias y Medianas Empresas ha originado una serie
de investigaciones para identificar los factores que determinan su competitividad. Este
articulo tiene por objeto analizar la relacion que existe entre el éxito competitivo y cuatro
factores relacionados con el ambiente interno de las Pequefias y Medianas Empresas
(recursos humanos, planeacion estratégica, innovacion, tecnologia y certificacion de calidad),

a través de una muestra de 405 empresas mexicanas. La metodologia utilizada se baso en la
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revision de estudios previos y planteamiento de hipotesis; trabajo de campo y andlisis de
datos; determinacién de resultados y conclusiones del estudio. Los resultados muestran
valores positivos y significativos en las variables de innovacion, tecnologia y planeacion
estratégica.

Metodologia: Para tal efecto, se tomd como base una poblacion de 62528 PYME de la
que se extrajo una muestra de 407 empresas con mas de 5 y hasta 250 empleados. El
cuestionario disefiado para la recoleccion de la informacion se les aplico a los gerentes de
estas empresas entre los meses de julio a septiembre de 2007. La colecta de dato fue realizada
por profesores del Instituto de Ciencias Economico Administrativas (ICEA), como parte de
los trabajos realizados por una red de investigacion entre la Universidad Autonoma del
Estado de Hidalgo (UAEH), México y las universidades espafiolas de Cantabria (UC),
Murcia (UM) y Politécnica de Cartagena (UPCT).

Conclusion: Debido a la importancia de las PYME y su problemadtica para sobrevivir y
competir en un mercado cada vez mas exigente, se pone de manifiesto la necesidad de
analizar los factores que determinan su competitividad. Esta investigacién tuvo por objeto
analizar la relacion que existe entre el €xito competitivo y cinco factores relacionados con el
ambiente interno de las PYME, especificamente las variables: recursos humanos, planeacion
estrategia, innovacion y tecnologia y certificacion de calidad.

A pesar de que este estudio no encontré evidencia al respecto, diversos estudios han
concluido que los recursos humanos siguen siendo un factor clave para la competitividad de
las PYME, especialmente cuando estan capacitados y poseen mayor formacioén profesional y
experiencia, pues estas capacidades les permiten tomar mejores decisiones, el estudio de esta
variable y su relacion con el rendimiento en la PYME queda abierta para futuras

investigaciones.
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Este trabajo, hallo evidencia empirica respecto de la relacion entre la planeacion
estratégica y el éxito competitivo. Las PYME no deben caer en el error de actuar por puro
impulso, la planeacion permite visualizar un futuro deseable a largo plazo y esta vision debe
representar el motor que guie las actividades de la empresa. La fijacion de objetivos, la
determinacion de estrategia y las acciones para logarlos son necesarias para la eficacia y
eficiencia de la PYME.

También se encontrd evidencia empirica significativa entre las variables tecnologia e
innovacion y el éxito competitivo en la PYME. No obstante, para que estos factores se
conviertan en verdaderos determinantes de la competitividad en la PYME se debe tomar en
cuenta que (1) la innovacién debe entenderse como un proceso permanente donde se
privilegien la iniciativa, las nuevas ideas y donde se rompa con las estructuras establecidas;
todo ello encaminado a convertirla, no en una moda, sino en una forma de pensar y gestionar
y (2) que la tecnologia aplicada a procesos de informacion, comunicacion, produccion, entre
otros, puede proporcionar a las empresas una ventaja competitiva mas duradera ya que es
dificil de imitar. Sin embargo, la tecnologia representa uno de los problemas mas serios en la
PYME, porque generalmente no se invierte lo suficiente para mejorar las instalaciones y los
avances tecnoldgicos no se aplican a tiempo. Al mismo tiempo, tanto la innovacién como la
tecnologia depende en gran medida del apoyo financiero por parte del propio gerente de la
PYME y que existan politicas ptiblicas que apoyen las iniciativas del empresario tendientes a
elevar su nivel tecnolégico.

Finalmente, la certificaciéon de calidad no tuvo sustento empirico en este estudio, sin
embargo, varios trabajos han puesto de manifiesto que la calidad es uno de los factores mas
apreciados en la competitividad, y que la certificacion, como un medio para el aseguramiento
de la calidad, es vital para la competitividad exitosa. El analisis de la certificacion de calidad

y su efecto en el rendimiento de la PYME, puede ser materia de andlisis de otros trabajos.
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Mejorar el ambiente empresarial y la competitividad de la PYME, es una tarea en la que
deben participar de manera activa distintos sectores de la sociedad, tales como Ia
administracion publica, la iniciativa privada y las universidades, cada uno en su ambito de
responsabilidad, ya que cada uno de ellos tiene una tarea fundamental en la consecucion de
este objetivo. (Estrada Barcenas, Garcia Pérez de Lema, & Sanchez Trejo)

2. Tema: Factores criticos de la gestion de la calidad determinantes del éxito sostenido
empresarial en las PYMES

Autor: Roselin Santamaria Peraza

Aio: 2017

ISSN:1856-8327

Universidad: Universidad de Carabobo

Ciudad: Carabobo, Venezuela

Resumen: Permanecer en el mercado es el reto que se enfrentan cada dia las
organizaciones, en una economia cambiante y globalizada donde deben competir en
mercados abiertos debido a las exigencias de los consumidores; en esta investigacion se
busca establecer los factores de la calidad que pueden contribuir con el establecimiento de
una ventaja competitiva que permita a las Pymes lograr los objetivos y mantenerse en el
tiempo con ello lograr el éxito sostenido. Para ello, se presenta como una investigacion de
tipo descriptiva con un disefio documental, donde se inicia con la busqueda de documentos
usando como descriptores: ¢éxito, Pymes, competitividad, ventaja competitiva;
posteriormente, se realizd el anélisis de la informacion, definiéndose los factores internos con
los que se puede lograr una ventaja competitiva. Entre las conclusiones, se establece un
modelo tedrico que relaciona los factores criticos de la gestion de la calidad determinantes
del éxito sostenido empresarial; se definen estos factores y se buscan variables que

contribuyen con cada factor, presentando en resumen de la misma.
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Metodologia: El presente trabajo se enmarca en la investigacion de tipo descriptiva, bajo
un disefio documental (Tamayo, 2009); el cual se desarrolld mediante la utilizacion de la
técnica de andlisis de contenido y los instrumentos fueron las citas, resumen y andlisis de la
informacion. La revision documental se inicid buscando en internet fuentes primarias en las
bases de datos usando los motores de busqueda Google académico®, Sciece Direct®,
Dialnet®, entre otros; utilizando como descriptores: éxito, éxito empresarial, éxito sostenido,
calidad, modelos de gestion de la calidad, competitividad, ventaja competitiva, Pymes.

Conclusiones: La busqueda de una ventaja competitiva es una necesidad para las
organizaciones que desean permanecer en el tiempo. Para el caso de las Pymes, este es un
punto de relevancia debido a que las mismas ocupan mas del 60% de la fuerza laboral, sin
embargo, el empleo que generan estas presenta fluctuaciones, debido a que en promedio la
permanencia de estas es muy corto, aproximadamente 50% de las empresas medianas y
pequefias fracasaron al afio de haber iniciado operaciones. Las investigaciones revelan que
entre los factores internos que apoyan al proceso de las empresas de enfrentar los factores
externos, en las Pymes para lograr el éxito y que este sea sostenido, se encuentran: la mejora
continua, la innovacion y aprendizaje, el conocimiento y la experiencia del empresario, la
reputacion y el prestigio de la empresa, la Teoria de los Recursos y Capacidades de las
empresas, orientacion al mercado y las estrategias deben estar orientadas a la mejora de la
calidad del producto con la finalidad de garantizar la fidelidad de estos. La calidad es
considera un factor que permite obtener una ventaja competitiva la cual generard una
diferenciacion de los competidores, a su vez la utilizacion de modelos de gestion proporciona
a las empresas un marco para el desarrollo de politicas, estrategias y compromisos que le
permitird alcanzar los objetivos propuestos mediante la satisfaccion de los clientes. Entre los
factores de calidad que consideran los modelos de gestion se encuentran: liderazgo, gestion

de los recursos humanos, planificacion estratégica, alianzas y recursos, orientacion a procesos
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y sistemas de gestion, enfoque en el cliente y mercado; medida, recogida, andlisis transmision
y utilizacion de la informacion sobre calidad, mejora continua, desarrollo de nuevos
productos, innovacidon y relaciones mutuamente beneficiosas con las partes interesadas.
Considerando estas variables asi con las investigaciones de cada factor que ha realizado un
modelo teorico el cual, inicialmente esté compuesto de 8 factores los cuales a su vez se
conforman por variables. Las mismas deben ser probadas para llegar al modelo que permitiria
revisar la contribucion de cada factor con los modelos de gestion y a su vez con el éxito
sostenido empresarial. Inicialmente, se esta planteando los factores: liderazgo, gestion de
recursos humanos, planificacion estratégica, orientacion al proceso, enfoque en el cliente y
mercados, medidas, andlisis y utilizacion de la informacion, mejora continua, desarrollos de
nuevos productos e innovacidn, relacion entre partes interesadas. Como variables de salida
del modelo se platea la productividad y competitividad. (Santamaria Peraza, 2017)

3. Tema: Factores determinantes del éxito competitivo en la mipyme: un estudio
empirico en empresas peruanas

Autor: Rocca Espinoza, Eduardo; Garcia Pérez de Lema, Domingo; Duréndez Gomez
Guillamoén, Antonio

Aiio: 2017

ISSN: 1992-1896

Universidad: Departamento Académico de Ciencias Administrativas

Ciudad: Lima, Pera

Resumen: En este articulo, se analizan los factores asociados al éxito competitivo de las
mipymes peruanas, con una muestra de 94 empresas, con mas de cinco trabajadores. Los
factores de éxito competitivo se estudian desde la perspectiva de la teoria de los recursos y
capacidades de las empresas. Los resultados muestran que, conforme las mipymes tengan

implantados sistemas de control de gestion mdas desarrollados y que apliquen practicas de
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gestion de sus recursos humanos mas eficientes, mayor serd la probabilidad de tener éxito en
el mercado.

Metodologia: La muestra utilizada, 94 mipymes de Pert, procede de la base de datos del
proyecto «Analisis Estratégico para el Desarrollo de la Mipyme en Iberoamérica» realizado
por Faedpyme. El sistema de envio y recogida de informacion se realizé via telefonica,
utilizando como soporte un cuestionario autoadministrado dirigido al gerente de la empresa.
Este tipo de encuesta cuenta con la ventaja de la mayor accesibilidad a muestras de &mbito
nacional a un coste unitario mas reducido (Sarabia, 1999). Los datos fueron extraidos de la
Base de Datos de la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (Sunat). En la
muestra, no se incluyeron empresas de cinco o menos trabajadores. La técnica de recogida de
informacion fue una encuesta telefonica y el trabajo de campo se realiz6 durante los meses de
setiembre a diciembre de 2011.

Conclusiones: El objetivo de este trabajo ha sido analizar los factores determinantes del
éxito competitivo de la mipyme en Perua. Para ello, se ha realizado un estudio empirico sobre
94 mipymes peruanas. Desde el punto de vista univariante, los resultados muestran que las
empresas mas exitosas se caracterizan por tener mas desarrollados los sistemas de control de
gestion, utilizar una tecnologia de sus procesos mas avanzados, certificar la calidad de sus
productos o servicios, y aplicar métodos de gestion de recursos humanos mas avanzados.
Adicionalmente, el tamafio de la mipyme y la experiencia del gerente tienen una relacion
positiva con el éxito competitivo. Desde el punto de vista multivariante, las mipymes
peruanas que mayor probabilidad tienen de ser exitosas son las que combinan mas
apropiadamente la gestion de sus recursos humanos y disponen de sistemas de control de
gestion en su organizacion mas desarrollados. Los resultados del estudio tienen importantes
implicaciones y pueden ayudar a los empresarios peruanos para favorecer un entorno que

repercuta en una mejora de la competitividad de sus empresas. Conocer los factores de éxito
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de las organizaciones y las buenas practicas de gestion marcan el camino a los empresarios
para incrementar su rendimiento y favorecer la supervivencia de la mipyme. También, resulta
de utilidad a los organismos publicos y privados que fomenten la competitividad de la
mipyme. Los resultados obtenidos en nuestro trabajo pueden servir para incentivar programas
de formacidon gerencial que incluyan aspectos relativos al éxito competitivo o propiciar
programas de ayudas publicas orientados hacia los principales factores que expliquen el
rendimiento de la mipyme. En el caso de Peru, es especialmente relevante, dado el impulso
econdmico que se estd produciendo en los ultimos afios y que la mipyme ha contribuido
especialmente a este fuerte dinamismo. (Espinoza & Domingo Garcia: Goémez Guillen)
2.2.2! TESIS

1. Tema: Factores que determinan la competitividad de las PYMES exportadoras
Colombianas

Autor: Dayanna DEL Carmen Cuentas Avila , Lina Marcela Marriaga Salcedo

Aifio: 2018

Universidad: Universidad de la Costa

Ciudad: Barranquilla, Colombia

Resumen: La investigaciéon tiene como objetivo analizar los factores claves que
determinan la competitividad de las PYMES exportadoras colombianas. La identificacion de
dichos factores se efectia a partir de informacién obtenida mediante una revision
bibliografica en un periodo de tiempo comprendido entre 2007 y 2017.

Objetivo General:

Analizar los factores claves que determinan la competitividad de las PYMES exportadoras
colombianas.

Metodologia: Al llevar a cabo un trabajo de investigacién es necesario contar con una

metodologia que permita enfocar el problema y posteriormente establecer conclusiones
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mediante los resultados de su correcta aplicacion. En consecuencia, se define a continuacion
el enfoque epistemoldgico y alcance que poseera la investigacion, el método y disefio
utilizado.

Conclusion: Los resultados obtenidos indican que los factores que inciden en la
competitividad de las pymes exportadoras colombianas, son en mayor medida los factores
microecondmicos, seguidos de los factores macroecondmicos y por ultimo el factor que
evidencio menos participacion, el sectorial. No obstante, todos estos factores afectan directa o
indirectamente en la competitividad de las pymes exportadoras de Colombia, y se encuentran
relacionados independientemente del contexto en que se encuentre. En cuanto al logro del
primer objetivo, a nivel macroeconémico se evidencidé que en Colombia hay rezago en cuanto
a materia de infraestructura vial, logistica y personal especializado, lo cual es una evidencia
de que el pais a pesar de que estd realizando esfuerzos para ser competitivo, todavia no se
encuentra al nivel exigido por el mercado internacional. Sin embargo, los factores que
inciden en el éxito competitivo de las PYMES exportadoras colombianas en este contexto de
acuerdo a los autores, son las politicas econdémicas y las redes. En los que respecta al segundo
objetivo se encuentra en las investigaciones analizadas a nivel sectorial, que los factores
influyentes en la competitividad de estas organizaciones son la amenaza de entrada y la
rivalidad de competidores existentes, se destaca notablemente entre las amenazas de entrada,
las estrategias de canales de distribucion de las pymes exportadoras colombianas con el fin
introducirse en los mercados globales con costos y precios competitivos a nivel internacional.
Ahora bien, en el tercer objetivo se logra identificar los factores més representativos en la
competitividad de estas firmas en el contexto microeconémico, en donde la innovacion es el
factor mas analizado y referenciado por los autores para mejorar la competitividad de las
organizaciones. Sin embargo, se evidencia la falta de inversion en la innovaciéon mostrando

que las pymes en su mayoria todavia no cuentan con una vision global, lo cual frena su
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participacion a nivel internacional El objetivo principal de la presente investigacion era
determinar los factores claves de éxito de las pymes exportadoras colombianas, los cuales se
lograron identificar con base a los planteamientos de Alonso (2010); Acosta, Pérez, y
Hernandez (2009) y Aragén y Rubio (2005), y al andlisis minucioso de los articulos
utilizados en la investigacion. En este sentido, se establecieron como factores claves en
primera medida las condiciones de los factores, seguido de la capacidad de innovacion, los
sectores conexos y auxiliares, los recursos intangibles, los recursos tangibles, el recurso
humano y la capacidad de adaptacion y contrataque; los cuales demostraron ser los factores
hallados en la mayoria de los estudios realizados por los autores analizados. De igual manera
estos resultados son consistentes con los argumentos de autores como Portero (1990) y
Garzon (2015) quienes analizan la competitividad y las miden desde diferentes niveles y de
acuerdo a diferentes factores que contribuyen, y respaldadas con los diferentes autores
analizados en la revision bibliografica. (Cuentas Avila & Marriaga Salcedo, 2018)

2. Tema: Analisis de las brechas competitivas en las PYMES de la industria
manufacturera del Distrito Metropolitano de Quito

Autor: Torres Marmol, Alejandra Estefania

Aiio: 2018

Universidad: Universidad de la Costa

Ciudad: Barranquilla, Colombia

Resumen: La investigacion tiene como objetivo analizar los factores claves que
determinan la competitividad de las PYMES exportadoras colombianas. La identificacion de
dichos factores se efectia a partir de informacién obtenida mediante una revision
bibliografica en un periodo de tiempo comprendido entre 2007 y 2017.

Objetivo General: Analizar los factores claves que determinan la competitividad de las

PYMES exportadoras colombianas.
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Metodologia: El trabajo de investigacion es necesario contar con una metodologia que
permita enfocar el problema y posteriormente establecer conclusiones mediante los
resultados de su correcta aplicacion. En consecuencia, se define a continuacion el enfoque
epistemologico y alcance que poseera la investigacion, el método y disefio utilizado.

Conclusion:

Los resultados obtenidos indican que los factores que inciden en la competitividad de las
pymes exportadoras colombianas, son en mayor medida los factores microeconémicos,
seguidos de los factores macroeconémicos y por ultimo el factor que evidencio menos
participacion, el sectorial. No obstante, todos estos factores afectan directa o indirectamente
en la competitividad de las pymes exportadoras de Colombia, y se encuentran relacionados
independientemente del contexto en que se encuentre. En cuanto al logro del primer objetivo,
a nivel macroecondmico se evidencié que en Colombia hay rezago en cuanto a materia de
infraestructura vial, logistica y personal especializado, lo cual es una evidencia de que el pais
a pesar de que esta realizando esfuerzos para ser competitivo, todavia no se encuentra al nivel
exigido por el mercado internacional. Sin embargo, los factores que inciden en el éxito
competitivo de las PYMES exportadoras colombianas en este contexto de acuerdo a los
autores, son las politicas econémicas y las redes. En los que respecta al segundo objetivo se
encuentra en las investigaciones analizadas a nivel sectorial, que los factores influyentes en la
competitividad de estas organizaciones son la amenaza de entrada y la rivalidad de
competidores existentes, se destaca notablemente entre las amenazas de entrada, las
estrategias de canales de distribucion de las pymes exportadoras colombianas con el fin
introducirse en los mercados globales con costos y precios competitivos a nivel internacional.
Ahora bien, en el tercer objetivo se logra identificar los factores mas representativos en la
competitividad de estas firmas en el contexto microeconémico, en donde la innovacion es el

factor mas analizado y referenciado por los autores para mejorar la competitividad de las
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organizaciones. Sin embargo, se evidencia la falta de inversion en la innovacion mostrando
que las pymes en su mayoria todavia no cuentan con una vision global, lo cual frena su
participacion a nivel internacional El objetivo principal de la presente investigacion era
determinar los factores claves de éxito de las pymes exportadoras colombianas, los cuales se
lograron identificar con base a los planteamientos de Alonso (2010); Acosta, Pérez, y
Hernandez (2009) y Aragén y Rubio (2005), y al analisis minucioso de los articulos
utilizados en la investigacion. En este sentido, se establecieron como factores claves en
primera medida las condiciones de los factores, seguido de la capacidad de innovacion, los
sectores conexos y auxiliares, los recursos intangibles, los recursos tangibles, el recurso
humano y la capacidad de adaptacion y contrataque; los cuales demostraron ser los factores
hallados en la mayoria de los estudios realizados por los autores analizados. De igual manera
estos resultados son consistentes con los argumentos de autores como Porter (1990) y Garzon
(2015) quienes analizan la competitividad y las miden desde diferentes niveles y de acuerdo a
diferentes factores que contribuyen. (Torres Marmol, 2012)

2.3! Bases Tedricas

2.3.1! Definicion de las PYMES

(SRI, 2012), manifiesta que las PYMES es un conjunto de pequeiias y medianas empresas
que de acuerdo a su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de
produccion o activos presentan caracteristicas propias de este tipo de entidades econdmicas.

(Sansur, 2012), manifiesta que la creacion de pequefias y medianas empresas constituye
una herramienta eficaz, para combatir la pobreza y forjar el pleno empleo, con la finalidad de
que se pueda plasmar un verdadero desarrollo nacional.

(GRUPO ENROKE, 2014), menciona que las Pymes significa pequefias y medianas
empresas dependiendo de su estructura ya sea el nimero de trabajadores que tiene, las ventas

que han realizado.
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(Mosqueda, 2007), explica que las Pymes en varios paises con economias altamente
desarrolladas hay una diversidad de empresas segun el tamafo y criterios en las que se
consideran el numero de trabajadores que posee la empresa asi como otros criterios mixtos
que se puedan presentar ya que la participacion de estas empresas son importantes en el
desarrollo de un pais.

(Princes, 2013), definen a las Pymes como empresas que cuenta con un bajo nivel de
recursos comparados con las grandes empresas.

(Suarez, 2013), manifiesta que las Pymes son consideradas como el eje motor de la
economia en muchos paises, debido a que generan mas empleo en el interior de una
determinada nacion. (Dilmar Danielo & Chavez Granizo, 2018)

2.3.2! PYMES en el Ecuador

(Muioz, 2012), menciona que las PYMES en nuestro pais se encuentran en particular en
la produccién de bienes y servicios, siendo la base del desarrollo social tanto produciendo,
demandando y comprando productos. (Dilmar Danielo & Chavez Granizo, 2018)

(INEC, 2016), se menciona que la region en donde existen mas Pymes en la Costa con un
numero de 85.363 empresas de este tipo seguido por la region Sierra aunque con una
diferencia minima posee un numero de 85.069 pymes, el oriente cuenta con 8.839 pymes y la
region insular con apenas 559 pymes. (Dilmar Danielo & Chéavez Granizo, 2018)

Segun datos del INEC 2017 en Ecuador existen un total de 880,233 PYMES,
categorizadas de la siguiente manera; microempresas (802.692), pequeiia empresa (63.814),
mediana empresa A (8.255), mediana empresa B (5.468), grande empresa.

El INEC en el 2017 registra un total de 377 empresas de Suministro de Energia,
delimitadas de la siguiente manera: 227 microempresas, 105 pequefias empresas, 21 grandes

empresas, 11 medianas empresas “B” y 13 medianas empresas “A”
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En Manabi existen aproximadamente 33 empresas dedicadas a Suministrar energia, segiin
su clasificacion por tamafio existen 21 microempresas, 11 pequefias empresas y una mediana
empresa “A”.

2.3.3! Clasificacion de las PYMES

Las PYMES en Ecuador en el directorio de empresas del (INEC, 2017) se clasifican segun
la actividad econdomica que realizan de la siguiente manera: administracion publica,
administrativos, agricultura, alojamiento, artes, cientifica y técnica, comercio, construccion,
ensefanza, financiera, informacion, inmobiliaria, manufactureras, minas y canteras, otros
servicios, salud humana, suministro de energia y transporte.

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2017) en el documento Panorama
Laboral y Empresarial del Ecuador 2009 — 2013, al referirse a la heterogeneidad entre
agentes, propone cinco categorias de empresas: microempresas, pequeiias, medianas A,
medianas B y grandes. Se toma como referentes para esta clasificacion las ventas anuales en
dolares, considerando como microempresa a aquellas que tienen ventas hasta $ 100.000,
pequeiias si las ventas varian entre $100.001 y $1.000.000, medianas A entre $1.000.001 y
$2.000.000, medianas B entre $2.000.001 y $5.000.000 y finalmente grandes cuyas ventas
superan los $5.0000.000. (INEC, 2017). Revisando la legislacién ecuatoriana se puede
encontrar observaciones sobre MIPYMES en los articulos 53 y 56 del Codigo Organico de la
Produccion, Comercio e Inversiones, que hablan de las definiciones y del registro tnico de
las MIPYMES, en cuanto a su clasificacion se expide el Reglamento que las ubica en funcion

de dos indicadores que se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 3 Clasificacion de las PYMES

Clasificacion Trabajadores Ventas Anuales (USD)
Microempresa 1-9 Iguales o menores $100.001
Pequeiia empresa 10-49 Entre $100.001 a $1°000.000
Mediana Empresa 50-199 Entre $1°000.000 y $5°000.000

Elaborada por los autores.
Fuente (Chavez Cruz, Campuzano Véazques, & Betancurt Gonzaga, 2018)
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2.3.4! Tipos de empresas de Distribucién de Energia

Los datos del (INEC, 2017) muestran que en Ecuador existen aproximadamente 1000
empresas dedicadas a la Distribuciéon o suministro de energia, y en Manabi existen 33
empresas dedicadas a Suministrar energia, las cuales se encuentran categorizadas segin el
tamafio de empresas en microempresas, pequefia empresa, mediana empresa y grande
empresa.

Segun el directorio de empresas (INEC, 2017), segun la actividad econémica que realizan
las empresas se clasifican de la siguiente manera: “Produccion y Distribucion de Agua fria
con fines de refrigeracion incluye la produccion de hielo, incluido hielo para la elaboracion
de otros productos alimenticios y para otros fines” “Actividades de operacion de
instalaciones de generacion de energia eléctrica y por otros medios”, * Operacion de
sistemas de transmisién y distribucién energia eléctrica” , “Actividades de transporte,
distribucion y suministro de combustibles gaseosos de cualquier tipo”.

2.3.5! Tipo de Energia de las empresas.

Las empresas seleccionadas en la muestra de esta investigacion pertenecen a las PYMES
dedicadas a la actividad Produccion y Distribucion de Agua fria con fines de refrigeracion
incluye la produccion de hielo, incluido hielo para la elaboraciéon de otros productos
alimenticios y para otros fines”.

Las empresas de la muestra pertenecen a la actividad de “Distribucion o Suministro de
Energia”, se encuentran dentro de esta categoria por el tipo de energia que ofrecen en la
elaboracion de hielo y productos de refrigeracion que es la deposicion.

Deposicion: Conocida comunmente como sublimacidn regresiva, en el cual un gas pasa
directamente a fase solida, por ejemplo el vapor de agua cambia directamente a hielo sin
antes convertirse en liquido. Este proceso termodindmico libera energia siendo un cambio de

fase exotérmico. (Valdez Aguilar & Rosas Roa, 2016)
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Fase exotérmica: se entiende por una reaccion exotérmica (del griego -exo, “hacia afuera ",
y thermos , “calor’) aquellas reacciones quimicas que al producirse liberan o desprenden
energia, ya sea en forma de calor , luz u otras formas de energia.

Toda reaccion exotérmica se caracteriza por que los niveles de energia de sus reactivos
son mayores que lo de su producto ,lo cual significa que parte de la energia quimica
contenida en sus enlaces se ha liberado bajo una nueva forma. (Valdez Aguilar & Rosas Roa,
2016)

Consumo energético para la produccion de hielo: Hay dos aspectos que han de tenerse
en cuenta a este respecto. La energia consumida en la fabricacion de una tonelada de hielo es
importante, ya que influye en los costos de fabricacion del hielo mismo. Por otra parte, la
energia instalada también reviste interés, ya que determinara el equipo de suministro de
energia que necesitara la fabrica.

La energia necesaria para producir una tonelada de hielo no es una constante: varia segun
el tipo de maquinaria y el régimen de funcionamiento. Las instalaciones que operan con bajas
temperaturas en la maquina de hacer hielo, como las de hielo en escamas, tienen un mayor
consumo de energia, al igual que las que operan con altas temperaturas de enfriamiento del
condensador y con agua de relleno caliente. (Fao ORG, s.f.)

En los climas en que el agua de relleno es excesivamente caliente, su enfriamiento previo
en un refrigerador separado puede reducir las necesidades de energia. Asi pues, es dificil
determinar con precision las necesidades de energia de una fabrica de hielo, debido a que
dependen no sélo del tipo de maquinaria, sino también de las condiciones ambientales y del

régimen de funcionamiento. (Fao ORG, s.f.)
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2.3.6! Antecedentes de la Competitividad.

La competitividad es uno de los conceptos mas asiduamente estudiados y al mismo tiempo
mas controvertidos en &mbitos de investigacion académica, empresariales, gubernamentales y
medios de difusion. (Luna Correa, s.f.)

Es posible apreciar cierto consenso entre los investigadores al sefialar que la
competitividad de la empresa estd determinada por tres tipos de factores o fuentes: los
relativos al pais donde la empresa se ubica (efecto pais o efecto territorio), los derivados del
sector al que pertenece (efecto sector o efecto industria) y los que tienen su origen en la
propia empresa (efecto empresa) (Galan y Vecino, 1997). Estos tres efectos tienen un caracter
aditivo, de manera que el impacto sobre la competitividad es la suma de cada uno de los
efectos (Salas, 1993). (Martinez, Abando, & Mata, 2010, pag. 166)

No so6lo debe considerarse la competitividad como formadora del dmbito micro de la
empresa y como reflejo de la realidad empresarial, sino como parte de la economia nacional
en su conjunto, en la industria y sector (Navarro y Minondo, 1999). Esta teoria es apoyada
por Benavides (2002), quien plantea que la competitividad es el conjunto de habilidades y
condiciones requeridas para el ejercicio de la competencia, entendida esta ultima como la
rivalidad entre los grupos de vendedores y como parte de la lucha econémica de un pais.
(Leon Valbuena, 2014, pag. 386)
2.3.6.1! Competitividad empresarial

La competitividad empresarial se vincula pues, con la productividad que en inicio solo se
dirigia al 4mbito empresarial, sin embargo actualmente es fundamental no solo para las
actividades productivas propiamente dichas, sino con el factor trabajo, y sus actores. Al
respecto, Ackoff y Sasien (2006), expresan que las cupulas gerenciales no solamente deben
estar actualizadas con los conocimientos modernos que las aportan las diversas ciencias

administrativas, sino saber gerenciar con productividad, todos los recursos de la empresa,
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especialmente el humano. Por tanto, sea cual sea el 4rea de producciéon de insumos o
servicios, debe consolidarse en disposicion asociado a obtener mas de lo que se invierte de
una manera apropiada, racional y trabajando coordinadamente dentro de la organizacion, para
a partir de todo ello, lograr alcanzar rentabilidad. (Leon Valbuena, 2014)

Es en efecto Porter (2003), quien indica que la competitividad de la empresa se encuentra
reflejada en la cadena de valor por medio del alcance de ventajas competitivas en cada una de
sus actividades, bien sean primarias entrada, operaciones, salidas, mercadeo y ventas-cobros
o actividades de apoyo; compras, tecnologia, recursos humanos e infraestructura. De esta
manera se engloba la empresa en un todo y se toma en cuenta a la fuerza de ventas dentro del
alcance de la competitividad. Es posible afirmar que la competitividad consiste en ganar,
conservar y aumentar la participacion en los mercados. Dicha percepcion es netamente
industrial y solo enlaza factores econémicos especificos, lo que no demuestra la realidad
actual holistica empresarial, donde actian en escenarios de continuos cambios y la
competitividad es factor que recibe influencia econémica, politica y social de todos ellos.
(Leon Valbuena, 2014)

Por su parte, para Ivancevich (1996) una empresa es competitiva cuando produce bienes
de calidad, generados mediante un sistema eficiente en cuanto al uso de los recursos, efectivo
en el logro de resultados y eficaz en la satisfaccion de las necesidades de los clientes, tanto
externos como internos. (Ledn Valbuena, 2014)
2.3.6.2! Planificacion estratégica.

Drucker (1993) define planificacion como la funcion gerencial que incluye las decisiones
y acciones para asegurar resultados futuros.

La planificacion estratégica es el proceso por el cual una organizacion prevé su futuro y

desarrolla los procedimientos necesarios para lograrlo (Martinelli, 1997).
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Planificacion estratégica es un proceso continuo, analitico y comprensivo que incluye
tanto la formulacién como la implantacion de una estrategia.

Por medio de la planificacion estratégica se identifica claramente como se visualiza la
organizacion, se establece la direccion que debe seguir y se determina cuanto tiempo tomara
y como se alcanzara esa meta propuesta. (Fernadez & Rosales, 2014)

Beneficios de crear un Plan Estratégico

*| Mejora el desempefio de la organizacion

*| Tiene un efecto estimulante en las personas.

*| Permite pensar en el futuro, visualizar nuevas oportunidades y amenazas, enfocar la
mision de la organizacion y orientar de manera efectiva su rumbo, facilitando la
direccion y liderazgo. Permite enfrentar los principales problemas de las
organizaciones, como por ejemplo la asignacion de recursos humanos, financieros,
etc.

! Requiere mayor participacion, mejorar la comunicacion y coordinacion entre los
distintos niveles, mejorar las habilidades de administracion, entre otras. (Fernadez &
Rosales, 2014)

El problema que quiere resolverse con la planificacion estratégica es organizar un
desarrollo institucional coherente, que permita coordinar acciones de diferentes
subunidades mediante criterios que resuelvan conflictos de intereses, y que ilumine con
suficiente claridad para alinear a todos los estamentos de la organizacién sobre los
objetivos que se persiguen y los métodos escogidos para llegar a ellos.

El primer elemento en esta toma de decisiones se refiere a los objetivos globales de la
empresa, que tienen que ver con su propdsito esencial (o “misioén’) de largo plazo; las
instituciones tienen generalmente formulada su mision en la escritura o documento de

constitucion bajo el nombre de “fin” u “objeto social”, lo que en el sector publico
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frecuentemente es parte de la ley que crea la institucion, pero que no es necesariamente
equivalente a la “mision” como concepto estratégico.

Es importante resaltar que aun en la formulacioén y reformulaciéon de mision esencial
las instituciones tienen opciones, pues la esencia de la estrategia esta en la escogencia.
Los objetivos estratégicos globales para un periodo deben establecerse con alguna
precision, que va un poco mas allad de la genérica funcion social de la institucion. La
mision o propdsito esencial se concreta en una vision de la empresa con objetivos de
largo plazo, que lleva a planes anuales o quinquenales, a indicadores de éxito por
resultados obtenidos e indicadores de avance estratégico. Los planes financieros, de
mercados, recursos humanos, capacidad operativa interna, aprendizaje y crecimiento
implicitamente implican no solamente el “qué” se va a hacer sino también el “como” se
van a alcanzar esos objetivos, como se ve a continuacion.

El segundo elemento en la toma de decisiones estratégicas de una institucion se refiere
a los métodos para llegar a los objetivos, la definicion de politicas o criterios a través de
los cuales en el curso de los afios las personas encargadas de realizar el plan encuentran
una guia para su accion diaria. Estas directrices globales pueden tomar la forma de
procedimientos precisos, pero pueden dejar también espacio para la creativa solucion de
problemas que no estaban contemplados en el plan original. Esta decision sobre criterios
de accion enlaza los objetivos globales con la metodologia para alcanzarlos.

El tercer elemento en la toma de decisiones estratégicas se refiere al proceso
institucional interno, tanto para la secuencia de decisiones en la formulacion como las de
la realizacion misma de la estrategia y la evaluacion de los resultados obtenidos. Por
ejemplo, una institucion tiene que definir un proceso de reuniones en el ano a través del

cual se revisa y se redefine la estrategia para el afo siguiente; este proceso
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frecuentemente se realiza exclusivamente por la alta direccion, pero a veces involucra a
otros estamentos de la organizacion cuando su tamafio y variacion interna lo requieren.

Ademés de esto, la institucion tiene también que definir un proceso de toma de
decisiones en la realizacion del plan estratégico, la estructura de reuniones o comités de
evaluacion (semanal, mensual) del desempenio de las unidades que lleve a decisiones
correctivas y operativas sobre la marcha misma del plan.

El planeamiento estratégico es un proceso de aprendizaje y las instituciones tardan
algunos afios en incorporarlo a su gestion, tras ensayos y errores, esfuerzos que rinden
fruto al cabo del tiempo. De una parte, tiene que asimilarse el esquema conceptual,
herramientas y metodologias que no son de facil aplicacion para llegar a una adecuada
formulacion estratégica. De otra parte, incorporar la planificacion estratégica como
proceso al diario vivir institucional, es dificil por la prevalencia de emergencias o
urgencias que deben resolverse, lo que pospone el realizar lo planeado. Si lo urgente no
deja hacer lo importante, como se ha dicho tantas veces, se necesitan instituciones con
disciplina y paciencia para llegar a establecer y utilizar la planificacion estratégica, pues

¢éste es un esfuerzo de largo plazo. (Ogliastri)

2.3.6.3! Gestion empresarial

La gestion se apoya y funciona a través de personas, por lo general equipos de trabajo,

para poder lograr resultados. Con frecuencia se promocionan en la empresa a trabajadores

competentes para asumir cargos de responsabilidad, pero si no se les recicla, seguiran

trabajando como siempre. No se percatan que han pasado a una tarea distinta y pretenden

aplicar las mismas recetas que antafio.

Funciones Principales:
! Cual sera la finalidad y la mision de la organizacion definiendo claramente sus

objetivos.
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! Preparacion del personal de la empresa para que trabaje con eficacia a través del
reciclaje y de la formacion permanente.

! Identificar - mejorando o corrigiendo - los impactos de los cambios sociales que
puedan afectar a la organizacion, teniendo en cuenta sus efectos y adaptarlos
convenientemente al objetivo y mision de la organizacion.

Para concebir el papel de la gestion en el mundo de la empresa es esencial comprender que
las personas tienen una naturaleza organica en vez de mecanica. En definitiva, nos parecemos
mas a los sistemas del mundo natural que al de las maquinas. Una empresa progresa a través
de un complicado desarrollo de relaciones que afectan a toda su organizacion, en vez de un
comportamiento, segin unos principios simples de causaefecto. (Rubio Dominguez, 2006)

La gestiéon empresarial es un punto fundamental de toda la empresa, y si se realiza una
buena gestion dentro de la organizacidn crece, pero por otra parte se realiza una mala gestion
la empresa decaera.

Funciones principales de la gestion empresarial.

Planeacion: Las actividades son:

* Asignacion de recursos

* Programacion
Organizacion: Es la manera de disefiar la estructura de un negocio o empresa. Incluye la
Determinacion de las tareas a realizar, quien las debe realizar, como se agrupan las tareas,
quien reporta a quien y donde se toman las decisiones. La estructura organizacional debe
disefiarse de tal manera que quede claramente definido quien tiene que hacer determinada
tareas y quien es responsable de los resultados.

Direccién conduccion y liderazgo: Toda empresa, negocio, organizacidon o institucion esta

formada por personas, es responsabilidad de los administradores dirigir y coordinar las
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actividades de estas personas. La direccion consisten motivar a los subordinados, dirigir

actividades de otros.

Control: Para asegurar que las cosas vayan como deben, se debe monitorear el desempefio

del negocio u organizacion para comparar los resultados con las metas fijadas y presupuestos.

Dirigir Comprende:
* Producir: Resultados, metas, eficacia.
» Administrar: Eficiencia, funciones.

* Emprender: Crear, innovar.

* Integrar: Personas, equipos y cultura. (La gestion empresarial 2007) (Lilia L, Marco E.,

& Jesus G, 2016)

Capacidades y habilidades de la funcion gerencial:

Los aspectos de la funcion gerencial se senalan a continuacion:
* Capacidad para tomar decisiones

* Imaginacion honestidad, iniciativa e inteligencia

» Habilidad para supervisar, controlar y liderar

* Habilidad para visualizar la actividad hacia el futuro

» Habilidad para despertar entusiasmo

* Habilidad para desarrollar nuevas ideas

* Disposicion para asumir responsabilidades y correr riesgos inherentes
* Capacidad de trabajo

» Habilidad detectar oportunidades y generar nuevos negocios
* Capacidad de comprender a los demés y manejar conflictos

* Imparcialidad y firmeza

* Capacidad de adaptarse al cambio

* Deseo de superacion
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* Capacidad técnica de marketing para promocionar los productos de la empresa.

* Capacidad para el andlisis y solucion de problemas

* Paciencia para escuchar

* Capacidad para relacionarse. (La gestion empresarial 2007) (Lilia L, Marco E., & Jests G,

2016)

2.3.6.4! Tecnologia

Hablar de tecnologia en estos momentos es, de hecho, hablar de cambio y transformacion.
En la historia del sector tecnolégico y de su aportacion a las empresas podian distinguirse,
hasta ahora, dos grandes etapas: La primera, iniciada en la década de los 60, nace con la
aparicion del gran ordenador central, el “mainframe” y el comienzo de la introduccion de las
tecnologias de la informacion en la empresa, como herramienta de automatizacion de sus
procesos administrativos. En esta etapa, las empresas automatizan sus procesos de
contabilidad, sus procesos de ndminas, sus procesos de facturacion. Y eso generd un valor
enorme, pero no estratégico.

Luego, en la década de los 80, asistimos a la segunda gran era del sector de las tecnologias
de la informacién, con la irrupcion del ordenador personal, del PC. Con esta nueva
herramienta, las empresas consiguen evidentes mejoras de productividad personal y
departamental. Pero aun las tecnologias de la informacidén seguian sin provocar en las
empresas ningun replanteamiento profundo en su modo de actuar y pensar.

A lo largo de la ultima década, sin embargo, factores como la convergencia entre
informatica y comunicaciones y el desarrollo de Internet, nos han situado a las puertas de un
nuevo tiempo tecnoldgico. Se abre, en esta década, la posibilidad ya no solo de utilizar la
tecnologia como medio para obtener mejoras incrementales y hacer las cosas cada vez mejor,
sino como medio para hacer las cosas de manera sustancialmente distinta. La posibilidad de

reinventar y transformar. (Amparo, 2004)
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Hoy la tecnologia aplicada al ambito empresarial carece de sentido si no se considera
como una herramienta integrada en los procesos de la empresa. (Amparo, 2004)

Todas esas nuevas posibilidades tecnologicas necesitan una infraestructura solida y eficaz,
que tiene que dar cumplida respuesta a una serie de nuevos requerimientos. Los atributos son:

*! Debe ser un entorno integrado, porque de lo contrario seria incapaz de dar servicio
a esa empresa plenamente integrada, interna y externamente, a la que nos
dirigimos.

*| Debe ser un entorno virtual, en el sentido en que todos los elementos de la
infraestructura de una empresa deben poder ser gestionados y utilizados como si de
un unico ordenador virtual se tratara, lo que permite aprovechar al méaximo todo el
potencial de la infraestructura, incluso de recursos dispersos geograficamente.

*| Debe ser autonomo, en el sentido de que la tecnologia tiene que contar con una
creciente capacidad de autogestion, autoreparacion y autorregulacion, porque este
es el tinico medio razonable para asumir la gestion de unos sistemas informaticos
que tienden inevitablemente a un progresivo aumento de su complejidad. Y
finalmente, deben ser entornos basados en estandares que aseguren la adecuada
capacidad de intercomunicacion, interoperabilidad y portabilidad. Modelo.
(Amparo, 2004)

2.3.7! Antecedentes de la calidad de servicio

Entre la segunda mitad del S. XVIII y principios del S. XIX se produce la revolucion
industrial con todas sus implicaciones tecnoldgicas, sociales, econdémicas y laborales, periodo
historico a partir del cual, se concibe la calidad como elemento de medicion sobre la
produccion. (Hernandez de Velazco, Chumaceiro, & Atencio Cardenas, 2009)

La calidad evoluciona segun Bounds (1994), a través de cuatro etapas en el siglo XIX; 1)

la inspeccion; 2) la etapa del control estadistico del proceso (década del treinta), 3)
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aseguramiento de calidad (década de los cincuenta); y 4) administraciéon o gestion de la
calidad total (TQM, década del ochenta), con esta tltima, se considera las necesidades del
consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad como una oportunidad
competitiva.

Es determinante que varios eventos sociales influyen sobre la aplicacion de Calidad, entre
los cuales se cuentan: el reconocimiento estatutario de la propiedad privada, el
establecimiento de limites econdmicos para los ciudadanos, el sistema de factorias, la
creacion de gremios artesanales y para 1900 la apariciéon de gremios profesionales con el
taylorismo y a la postre con el fordismo. De tal manera que segun Juran y Grina (1999),
fueron surgiendo herramientas que tuvieron utilidad en el area productiva, como;
especificaciones por muestras, mediciones e instrumentos de medidas, estandarizacion.

Adicionalmente, el crecimiento de los aparatos productivos y la complejidad de las redes
de servicios evidenciaron la necesidad de establecer altos rendimientos de calidad. La
complejidad de los servicios en los sectores que suministran energia, comunicaciones,
transporte y comercializacion (sector objeto de la investigacion), fueron presionando a la
aplicacion extensiva de la calidad.

Después de la segunda guerra mundial, los japoneses iniciaron un giro estratégico dirigido
a la cultura laboral desde el empresariado y con mayor énfasis en los empleados para
desarrollar un nuevo concepto de prestacion de servicio.

Para Pestana y Garcia (2003:13-14), Calidad total”’Hoy por hoy, se ha convertido en un
elemento clave necesario e indispensable para el éxito empresarial. Sus representantes
reconocidos a nivel mundial (W. Edwards Deming, Kaoura Ishikawa; Joseph Juran, Phillip
Crosby y Conway) coinciden en que la calidad gerencial, es precisamente una via para el

mejoramiento la posicion competitiva en el mercado.
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Por otra parte, en la actualidad los resultados sobre participacion del factor humano en la
Calidad son concluyentes. Segin Atencio y Gonzalez (2006), la calidad del servicio es
responsabilidad de toda la organizaciéon donde se involucre a todo el que se relaciona directa
e indirectamente con los clientes y el servicio que se le presta, porque es lo que en definitiva
valora el cliente como una totalidad y no como una propiedad especifica del producto, bien o
servicio que le ofrecen.

Deming (1989), senala a la calidad como la produccion eficiente que el mercado esta
demandando, siendo la base de esto la productividad y la competitividad; lo que se puede
resumir en la busqueda del mejoramiento continuo. Por otra parte, para Juran (1995), la
calidad es la adecuacion al uso de lo que se esta ofreciendo, agregando ademas satisfaccion
del cliente; considerando al cliente como todo aquel a quien un producto o proceso impacta.

Juran y Gryna (1999), plantean que la calidad de un producto o servicio, es la
caracterizacion del articulo o servicio obtenido en el proceso de produccidon o servicio que
determina el grado de su correspondencia con el conjunto de exigencias establecidas por los

consumidores. (Hernandez de Velazco, Chumaceiro, & Atencio Céardenas, 2009)

2.3.7.1! Satisfaccion del cliente.

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello,
el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas
las areas funcionales (produccidn, finanzas, recursos humanos, etc...) de las empresas
exitosas. (Thompson, 2005)

Como se vio en la anterior definicion, la satisfaccion del cliente estd conformada por tres

elementos:

44



1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de
otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que
adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

*| Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. o Se basa en los
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
*| Se basa en la percepcion del cliente. o Sufre el impacto de las opiniones de otras
personas que influyen en el cliente.
*| Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
2. Las Expectativas:

Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro
situaciones:

Promesas que hace la empresa.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn (p.ej.: artistas).

Promesas que ofrecen los competidores. En la parte que depende de la empresa, ésta debe
tener cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas
son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se
sentiran decepcionados luego de la compra.

2.3.7.2! Calidad

La Administracion de la Calidad Total [TQM], por sus siglas en inglés, es una filosofia de
gestion que surge como producto de la integracion de tres estilos de gestion de la calidad

desarrollados por Deming, Juran y Crosby. Para Deming, el padre del TQM, la calidad es
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definida segun el cliente y sus necesidades, por lo cual, la direccion debe destinar recursos y
esfuerzos a la investigacion del consumidor. Las bases de su filosofia de calidad residen en la
teoria estadistica, pensamiento estadistico y aplicacion de métodos estadisticos a los procesos
y el circulo de mejoramiento continuo y las herramientas para mejorar la calidad en los
procesos (Deming, 1986).

La filosofia de Juran define calidad como aptitud de uso y exigencias del cliente. Propone
un enfoque estratégico y estructurado para obtener la calidad, centrandose en la planificacion,
control y mejora de los procesos de calidad (Juran & Gryna, 1988).

Para Crosby, la calidad es el resultado de la prevencion Jorge B. Ensaquen Su filosofia
ubica al costo monetario de calidad como el centro de la medicion. Su teoria de “Cero
Defectos” no hace mencion a un producto perfecto sino al compromiso de todos los
miembros de la organizacion en cumplir los requisitos la primera vez y las siguientes
(Crosby, 1979).

Sila & Ebrahimpour (2002) determinaron mediante un analisis de trabajo desde los afios
1989 al 2000 que existen 25 factores de éxito para la Administracion de la Calidad Total. El
estudio comprende el analisis de 347 investigaciones realizadas alrededor del mundo entre
los afios 1989 y 2000, en las que se encontrd que los factores clave que mas se repetian eran
los siguientes: (a) Enfoque hacia el cliente, (b) Capacitacion y educacion, (c¢) Liderazgo y
compromiso de la alta administracion, (d) Trabajo en equipo, y (e¢) Mejora continua e
innovacion. La Organizacion Internacional de Normalizacién (2005) considera 8 principios
de la gestion de la calidad: (a) Enfoque al cliente, (b) Liderazgo, (c) Participacion del
personal, (d) Enfoque basado en procesos, (¢) Enfoque de sistema para la gestion, (f) Mejora
continua, (g) Enfoque basado en procesos hechos para la toma de decision, y (h) Relaciones
mutuamente beneficiosas con el proveedor. Shenawy, Baker y Lemark, (2007) agrup6 en

cinco factores principales que consideran dentro de si a los demds factores, estos son: (a)
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compromiso de la alta gerencia, (b) cultura organizacional, (¢) eficiencia en los procesos, (d)
trabajo en equipo y (e) formacion del personal. (Benzaquen de Las Casas, 2013)
2.3.7.3! Servicio

“La mayoria de las empresas no comprenden que el servicio al cliente es realmente una
accion de ventas”, dice N. Powell Taylor, quien fuera recientemente director de servicios al
consumidor y operaciones telefonicas del centro de informacion de General Electric (GE)
situado en Louisville, Kentucky.

Uno de los mayores problemas que existen en el area de servicios es la poca disposicion
de los directivos por concebir esta area como una estrategia mas de marketing. Demasiados la
ven unicamente como parte del servicio posventa; es decir, algo que se relaciona con una
venta ya realizada, no con las ventas que se generan en el futuro. Estudios demuestran que, en
la actualidad, en muchas empresas el servicio es mas eficaz que el marketing para
incrementar el volumen de negocios, la promocion de ventas o la publicidad. (Tschohl, 2001)

Como senala la revista Electrical Contractor: “En nuestra sociedad orientada al servicio, la
calidad del mismo ha llegado a ser para el éxito de las empresas, mas importante que la
calidad de producto.

Para lograr que esto se convierta en una realidad para su empresa se deben satisfacer las
siguientes condiciones:

1. Compromiso por parte de la direcciéon. Este prerrequisito es crucial para el éxito de
un programa de mejora de la calidad del servicio. Las palabras y los actos de los directivos
deben comunicar a los empleados, de manera permanente, ese compromiso.

2. Recursos adecuados. La empresa debe invertir con decision el dinero necesario para
desarrollar y mantener un programa de mejora del servicio disefiado profesionalmente.

3. Mejoras visibles del servicio. Las mejoras en el servicio que los clientes perciben se

convierten (para ellos) en sefiales de que la calidad del producto (tangible o intangible) ha
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mejorado. Los servicios que ofrece la organizacion deben recibir mejor publicidad que la que
se les hace a los servicios suministrados por la competencia.

4. Capacitacion. Los empleados de la empresa deben recibir una capacitacion amplia
sobre como instrumentar una estrategia de servicio centrada en los elementos especificos,
clave, que planteen los consumidores o clientes de la organizaciéon. Desde 1980 he
estimulado a las empresas y organizacion para que capaciten a sus empleados.

5. Servicios internos. En una tienda de ventas al menudeo el departamento encargado de
exhibir la mercancia y el de adquisiciones deben ayudarse mutuamente en la presentacion de
los productos, y en el establecimiento de sistemas de servicios que incrementen los niveles de
satisfaccion y lealtad de los clientes

6. Involucramiento o compromiso de todos los empleados. Todos los deben sentir que
su trabajo afecta la imagen que los clientes tienen de la empresa e, incluso, la calidad del
servicio, no importando lo alejado que crean estar de las areas que tienen contacto directo con
la clientela o de las que se comunican directamente con ella. (Tschohl, 2001)

Las funciones de la calidad del servicio son:

! Retener a los clientes

! Desarrollar nuevas carteras de clientes.
Expresado en términos de actitudes, servicio es:

*| Preocupacion y consideracion por los demas

*! Cortesia

¢! Integridad

! Confiabilidad

| Disposicion para ayudar

! Eficiencia

! Disponibilidad. (Tschohl, 2001)
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2.4! Marco conceptual

MARKETING: En este sentido, como filosofia, el concepto “tradicional” de marketing
mantiene que el éxito organizacional depende de la medida en que una empresa estudia las
necesidades y deseos de sus clientes para satisfacerlas. (Kotler y Armstrong, 1991).
CALIDAD DE SERVICIO: A nivel mundial, la calidad de servicio es una de las variables
que, hoy en dia, presenta importancia en la formulacion de las estrategias de marketing en las
empresas y, al ofrecerla, proporciona una ventaja competitiva (Kotler & Keller, 2006) o
puede ser utilizada como una herramienta para mantener una relacion de largo plazo con el
cliente (Barroso & Martin, 1999a).

COMPETITIVIDAD: La competitividad empresarial se deriva de la ventaja competitiva
que tiene una empresa a través de sus métodos de produccion y de organizacion (reflejados
en precio y en calidad del producto final) con relacion a los de sus rivales en un mercado
especifico (Abdel & Romo, 2004).

PYMES: (SRI, 2012), manifiesta que las PYMES es un conjunto de pequefias y medianas
empresas que de acuerdo a su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y
su nivel de produccion o activos presentan caracteristicas propias de este tipo de entidades
economicas.

ORGANIZACION EMPRESARIAL: En este sentido organizacion se refiere al acto de
organizar, integrar y estructurar los recursos y los érganos involucrados en su administracion;
establecer relacion entre ello y asignar las retribuciones de cada uno.
Para conseguir los objetivos cuando los planes se ejecutan y las personas trabajan con
eficiencia, las actividades deben agruparse con logica y deben retribuirse en autoridad para
evitar los conflictos y la confusion. La organizacion es una actividad bésica de la
administracion, que sirve para agrupar y estructurar todos los recursos, con el fin de alcanzar

los objetivos determinados. (Luis Miguel, 2011)
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CULTURA EMPRESARIAL: La palabra “cultura” también forma parte de la terminologia
de la empresa, y con ella se hace referencia al conjunto de valores, creencias, ideas, ritos,
actitudes que se viven en la organizacion.

La cultura de la empresa determina la imagen que esta proyecta al exterior. Sirve como
elemento diferenciador frente al entorno. La cultura viene a ser lo que configura los modelos
de decision de una organizacion, guia sus acciones e impulsa el comportamiento individual
de sus miembros. (Ihaki, 1999)

DESARROLLO PROFESIONAL: El desarrollo profesional se centra en el desarrollo de
trabajadores mas capacitados. El desarrollo debe ser una opcion empresarial estratégica si la
organizacion quiere sobrevivir en un entorno global y cada vez mdas competitivo. Las
preparadas son capaces de superar los obstidculos de su entorno laboral y de adaptarse a
acontecimientos inesperados; son capaces de desarrollar nuevos modos de utilizar sus
habilidades para enfrentarse con los problemas y los sucesos inesperados, los procesos de
trabajo o en las demandas de los clientes); son capaces de desarrollar nuevos modos de
utilizar sus habilidades para enfrentarse con los problemas y los sucesos inesperados.
(Nicolas, 2002)

GESTION DEL CONOCIMIENTO: La gestion del conocimiento por su parte, es el
conjunto de procesos y sistemas que hacen que el capital intelectual de la organizacion
crezca.

Su funcidn es realizar todas las actividades relacionadas con el conocimiento y los programas
que se requieren para la gestion efectiva del capital. (Marlery, 2015)

DESARROLLO ORGANIZACIONAL: El desarrollo organizacional es parte importante
de cualquier empresa, pero en ocasiones, una compafiia puede quedar atrapada en patrones
inadecuados como consecuencia de la vision que tengan los integrantes de la misma, la

manera de realizar el trabajo, el modo de aprender a resolver problemas, la forma de
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comunicarse, las actitudes y valores imperantes, lo que provoca que se queden aprisionados
por tales patrones, y sin capacidad de reaccion para enfrentar futuros retos o problemas con
actitudes nuevas. (Mario Enrique, 2012)

INNOVACION TECNOLOGICA: Surge tras la utilizacion de la tecnologia como medio
para introducir un cambio en la empresa. El Unico agente imprescindible para que exista
innovacion tecnologica es la empresa, ya que es la responsable de su utilizacion para
introducir el cambio. (Cotec, 2001)

REDES SOCIALES: Las RSD se han convertido en el fendomeno mas influyente en la
comunicacion en las ultimas décadas (Kaplan y Haenlein, 2010). En ellas se permite y facilita
la interaccion de la comunidad, ayudando a fomentar la confianza y un sentimiento comun
entre los miembros (Leimeister et al., 2006), ofreciendo a la gente nuevas maneras de
construir y mantener redes sociales, de crear relaciones, de compartir informacion, de generar
y editar contenidos y de participar en movimientos sociales, a través de Internet (Lorenzo et
al., 2011). (Felipe, Josep, & Andreu, 2013)

CRM Customer Relationship Management: Las claves de CRM estan relacionadas con la
capacidad de la empresa de detectar y responder a las necesidades y preferencias de los
clientes en cada momento. (Cabanelas, Cabanelas & Lorenzo, 2007). Esto significa para la
empresa estar en continuo estado de “escucha activa” de lo que los clientes opinan, reclaman,
piensan y hasta sienten con respecto a la experiencia con el producto o servicio. (Anna M,
Carolina, & Luis-Bassa, 2010)

FIDELIZACION DEL CLIENTE: La fidelizacion de clientes pretende que los
compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan relaciones comerciales
estables y continuas, o de largo plazo con ésta. La fidelidad se produce cuando existe una

correspondencia favorable entre la actitud del individuo frente a la organizaciéon y su
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comportamiento de compra de los productos y servicios de la misma. Constituye la situacion
ideal tanto para la empresa como para el cliente. (Vernor, 2011)

CALIDAD FUNCIONAL: Aspectos relacionados con el proceso del servicio, experiencia
del cliente (usuario externo) en el proceso de produccion y consumo, se refiere a como se
presta el servicio, es la relacion cliente-empleado. (Ganchala, 2006)

CALIDAD TECNICA: El cliente valora en la transaccion el resultado técnico del proceso,
es decir, qué es lo que recibe. Puede ser medida de una manera bastante objetiva. (Ruis,
2001)

SEGURIDAD: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos
de una organizacion y confia en que serdn resueltos de la mejor manera posible. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto
significa que no s6lo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la
organizacion debe demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una
mayor satisfaccion. (Duque Oliva, 2005)

CONFIANZA: La confianza es la seguridad que el cliente tiene en los beneficios de una
determinada marca, producto o servicio. La confianza se gana utilizando el producto y en
cada interaccion con el cliente. (Desingroc, 2018)

EMPATIA: Se refiere la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y
atencion personalizada. No se trata solo de ser cortés con los clientes, aunque la cortesia es
parte importante de la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus
requerimientos especificos. (Duque Oliva, 2005)

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto el

cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la
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organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la

factibilidad de lograrlo. (Duque Oliva, 2005)
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3! CAPITULO III. METODOLOGIA

3.1! Tipo y diseiio de Investigacion.

Investigacion Descriptiva: La investigacion descriptiva es una forma d estudio para saber
cudndo, cdmo y por qué el sujeto de estudio. En otras palabras, la informacion obtenida de un
estudio descriptivo, explica perfectamente a una organizacion consumidor, objetos, conceptos
y cuentas.

Investigacion documental: se utilizara la investigacion documental que segin Salkind
(1988) “consiste en un analisis de la informacion escrita sobre un determinado tema con el
proposito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas, o estado actual del
conocimiento respecto al tema de objeto de estudio”.

Investigacion correlacional: La investigacion correlacional mide el grado de relacion
entre las variables del sujeto de estudio.

Investigacion Biografica: La investigacion bibliografica también formara parte de este
proyecto con base en que se recolectara diferentes tipos de informacion bibliografica
referente al fenomeno de estudio.

3.2! Método de investigacion

Método historico: Segin Salkind (1998) “la investigacion historica se orienta a
estudiar los sucesos del pasado. Analiza la reaccion de esos sucesos con otros eventos de
épocas y sucesos presentes. En sintesis se busca entender el pasado y su relacion con el
presente y futuro”

Método Cuali-Cunatitativo: Segin Herndndez S, Roberto; Fernandez C. Carlos y
Baptista L. Pilar (2010), Padrén (2017), el tipo de investigacion utilizada para este trabajo, es
de caracter Cuali-Cuantitativa, tipo de investigacion que permite recoger, procesar y analizar
los datos para obtener la informacion y que permite demostrar que los objetivos y las

hipotesis planteadas, fueron comprobada.
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3.3! Técnica o Instrumento

La técnica que se utilizard en la investigacion para obtener datos cuantitativos y
cualitativos acerca de las variables, es la encuesta que consiste en el desarrollo de un
cuestionario o conjuntos de preguntas que se preparan con el objetivo de recopilar
informacion veridica de las personas.

El cuestionario consta con 15 preguntas que fueron realizadas con base en las variables de
estudio, y se realizo en base a la escala de Likert. También seran recopilados datos a través de
una entrevista de grupo estructurada con 19 items, esta entrevista consiste en realizar una
serie de preguntas a trabajadores y directivos de la empresa.

Los instrumentos de investigacion utilizados en esta investigacion (encuesta y entrevista)
fueron evaluados por expertos en marketing pertenecientes a la carrera de Ingenieria en
Marketing de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, a través de un rubrica de

evaluacion se validaron los respectivos items para la investigacion.

3.4! Delimitacion de la Investigacion

Tema: Percepcion de la calidad de servicio como factor determinante de la competitividad en
las PYMES sector Distribucion de Energia en la Provincia de Manabi

Lugar: Manta

Parroquia: Los Esteros

Espacio: PYMES del sector de Distribucion de Energia.

Tiempo: 6 meses

Sector: Distribucion o Suministro de Energia.
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3.5! Unidad de Analisis

Se decidid estudiar el sector Industrial de las PYMES en la zona de Manabi, y dentro del
mismo se eligio como unidad de andlisis las PYMES de la ciudad de Manta, del sector Los
Esteros.

Las PYMES que seran encuestadas se encuentran en el Directorio de Empresas con la
actividad econémica de Suministro de energia (D), y fueron escogidas segun la actividad que
realizan que es la Elaboracion y Comercializacion de Hielo.

Las PYMES escogidas son las siguientes Fabrica Marhielo CIA. LTDA, Industria
Comercio Servicio Incoser S.CC, y la Fabrica Anmaice S.A.S utilizara el método de
encuesta a los principales clientes de las PYMES y entrevista de grupos al personal que

labora en la empresa.

3.6! Poblacion de Estudio

La poblacion objetiva esta conformada por las PYMES del Sector de Distribucion de
Energia de Manabi.

La poblacién con la que se realizé la investigacion fueron personas del area de Manta que
se encuentran econdmicamente activas, cuya poblacion tiene contacto directo con las
PYMES de Distribucion de Energia que se estudian.

Ademas se tomo criterios de investigacion de trabajadores y directivos de las PYMES de
Distribucion de Energia, los cudles fueron escogidos en funcidon al tamafio y nimero de
trabajadores de la empresa que son 6 por cada organizacion debido a que las empresas
escogidas son de categoria pequefia empresa.

Tabla 4 Distribucion de la poblacion

Fabrica Marhielo Industria Incoser  Fabrica Anmaice

Directivos 2 2 2
Obreros 4 4 4
Total 6 6 6

Elaborado por el autor
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3.7! Muestra poblacional
La muestra poblacional se obtuvo a través de la formula estadistica del método probabilistico
aleatorio simple en base a la poblacion economicamente activa del canton Manta.
Formula:

n=_ 72 * p*q*N

E'(N-D+Zpq

Donde:
N= total del poblacion ( 66,442)
Z = nivel de confianza (1.96)
p= probabilidad de que ocurra el evento 50% (0,5)
q= probabilidad de que no ocurra el evento 50% (0,5)
E= margen de error (0,05)

n= tamaino de muestra (?)

(1.96)> * 0.5 * 0.5 * 66.442

(0.05)> (66.442 -1) + 1.962 (0.5) (0.5)

n= 63810,8968

166,1025 + 0.9604

n= 63810,8968

167,0629

n= 382
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3.8! Recoleccion de datos

Observacion: Basada en la vista y recorrido por las instalaciones de las Pymes de estudio
seleccionadas, asi como el didlogo y las entrevistas con clientes y trabajadores de las
empresas. La observacion permitira conocer la realidad existente de las Pymes de Suministro
de Energia en la ciudad de Manta, ademds conocer los datos mas importantes que poseen en
relacion con el problema de estudio.

Datos Primarios: Los datos recolectados directamente de la realidad existente que viven
cada una de las empresas a estudiar. Se analizardn y recopilaran datos a través de la
observacion, la encuesta y entrevista de grupos.

Encuesta: Se realizoO una encuesta a los clientes de la empresa, para asi recopilar
informacion acerca de las principales variables de estudio como son: la calidad de servicio y
la competitividad.

Entrevista: Corresponde a una entrevista dirigida a los trabajadores y directivos del lugar
con el fin de obtener informacidn acerca de las actividades y el desempeiio que realizan en su
area de trabajo, con preguntas realizadas a fin de conocer los factores de competitividad de
las pymes y el nivel de calidad de servicio que brindan a los consumidores.

Datos Secundarios: Corresponden a textos y escritos que ya se encuentran en distintas
bases y que han sido investigadas o producidas por otras personas
3.9! Perfil del encuestado

El perfil de encuestados corresponde a 382 hombres y mujeres que pertenecen a la
Poblacion Economicamente activa del canton Manta de edades indiferenciadas,
especialmente a personas del Sector los Esteros quienes tienen contacto con las empresas a
investigar, y también se entrevistard a 18 personas que pertenecen a las empresas Incoser S.C,
Marhielo y Anmaice, entre el grupo de personas encontramos a directivos y obreros de las

diferentes pymes.
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UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING

TEMA:

“PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO COMO FACTOR DETERMINANTE
DE LA COMPETITIVIDAD EN LAS PYMES SECTOR DISTRIBUCION DE ENERGIA
EN LA PROVINCIA DE MANAB{”

ENCUESTA:

Muy buenos dias, sefor (Sra., Srta.) en calidad de Tesis previo a la obtencion del titulo
Ingenieria en Marketing, me encuentro desarrollando una investigacion acerca de la
percepcion de calidad de servicio como factor determinante de competitividad de las PYMES
sector distribucion de energia de Manabi, precisamente, usted ha sido elegido para la
muestra. Apreciariamos mucho que nos conceda unos minutos de su tiempo para responder a
esta encuesta con nuestro acompafiamiento en caso de dudas. Si usted lo desea serad
totalmente andnima.

Datos Generales:
Edad:

18-35:
36-55:
56-75:

Genero:

Masculino:
Femenino:
LGTBIQ:

Marque con una (X), en la escala que corresponda su valoracion del Items, tomando en
cuenta que:

Nunca (equivale a 1)

Raramente (equivale a 2)
Ocasionalmente (equivale a 3)
Frecuentemente (equivale a 4)
Muy Frecuentemente (equivale a 5)
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ENCUESTA

ITEMS

OPCION DE CALIFICACION

CALIDAD DE SERVICIO

1

2

3

4

5

DIMENSION DE SATISFACCION

1 (El servicio al cliente que brinda la empresa supera sus
expectativas?

2 (,Con que frecuencia usted nota mejoras en el servicio?

3 | (Considera usted adecuado el servicio post venta o
seguimiento a los clientes?

4 | ;De acuerdo a su experiencia usted recomendaria esta
empresa?
DIMENSION DE CALIDAD

5 | (El personal de la empresa es claro en las explicaciones e
informaciones dadas al brindar el servicio?

6 | (Elservicio prestado por el personal es rapido y agil?

7 | (El personal de la empresa posee conocimientos suficientes
acerca de los servicios prestados?

8 | (La empresa cuenta con maquinas e instalaciones modernas
y atractivas?

9 | (Considera usted que la empresa cuenta con instalaciones
seguras y confiables?

10 | 14. ;La empresa cuenta con personal capacitado para brindar
los servicios de seguridad requerida?
DIMENSION DE SERVICIO AL CLIENTE

11 | (El personal de la empresa le inspira confianza?

12 | (El personal de la empresa es cortes y amable al momento de
brindar el servicio?

13 | ;(Considera usted que la empresa proporciona un ambiente
adecuado y confortable?

14 | ;Los empleados de la empresa le brindan una atencion
personalizada?

15 | ;Considera usted que el personal de la empresa muestra

interés en resolver sus problemas?

60




UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING

TEMA:

“PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO COMO FACTOR DETERMINANTE
DE LA COMPETITIVIDAD EN LAS PYMES SECTOR DISTRIBUCION DE ENERGIA
EN LA PROVINCIA DE MANAB{”

ENTREVISTA:

Muy buenos dias, sefor (Sra., Srta.) en calidad de Tesis previo a la obtencidon del titulo
Ingenieria en Marketing, me encuentro desarrollando una investigacion acerca de la
percepcion de calidad de servicio como factor determinante de competitividad de las PYMES
sector Distribucion de energia de Manabi, precisamente, usted ha sido elegido para la
muestra. Apreciariamos mucho que nos conceda unos minutos de su tiempo para responder a
esta encuesta con nuestro acompafiamiento en caso de dudas. Si usted lo desea serad
totalmente andnima.

Datos Generales:
Genero
Masculino:
Femenino:
LGTBIQ:

Cargo

Administrativo:
Empleado:

Marque con una (X), en la escala que corresponda su valoracion del Items, tomando en
cuenta que:

Nunca (equivale a 1)

Raramente (equivale a 2)
Ocasionalmente (equivale a 3)
Frecuentemente (equivale a 4)
Muy Frecuentemente (equivale a 5)
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ENTREVISTA

ITEMS

N’ COMPETITIVIDAD
DIMENSION ESTRATEGICA

1 (Con que frecuencia la empresa realiza
estrategias empresariales?

2 (Con que frecuencia la empresa desarrolla
objetivos y metas?

3 [ Usted esta de acuerdo con la mision y vision de
la empresa?

4 (Los asuntos importantes se discuten con
frecuencia en la empresa?

5 (Cree usted que el desarrollo de estrategias
empresariales mejoraria el nivel de calidad de la
empresa?

6 (Los empleados son tomados en cuenta a la hora
de solucionar problemas?

7 (Considera que el ambiente de trabajo refleja la
cultura organizacional que se predica?
DIMENSION DE GESTION
EMPRESARIAL

8 (Considera que tiene la oportunidad de crecer
profesionalmente dentro de su organizacion?

9 (Considera que su trabajo contribuye a los
objetivos de la organizacion?

10 (Con que frecuencia la empresa realiza
capacitaciones al personal?

11 (Considera usted, que capacitar a los empleados
con mas frecuencia mejorard el nivel de
calidad?

12 (Siente que puede compartir sus opiniones con
los jefes y directivos de la empresa?

13 (Esta usted satisfecho con la frecuencia con la

que recibe reconocimiento de sus jefes y

directivos?
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DIMENSION TECNOLOGICA

14 (Con que frecuencia la empresa incorpora
modernas tecnologias?

15 (La empresa utiliza medios digitales para
comercializar sus productos?

16 (La empresa realiza publicidad adecuada para el
mercado?

17 ([ Consideras necesario la utilizacion de una base
de datos para crear relaciones solidas con los
clientes?

18 (Cree usted necesario modernizar equipos y
maquinarias?

19 (Usted realiza a menudo compras por Internet?
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4! CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1! Analisis e interpretacion de los resultados

4.1.1! Analisis de fiabilidad.

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las recomendaciones
siguientes para evaluar los valores de los coeficientes de alfa de Cronbach:
Coeficiente alfa >.9 es excelente
Coeficiente alfa >.8 es bueno
Coeficiente alfa >.7 es aceptable
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

Coeficiente alfa >.5 es pobre

4.1.1.1! Encuesta

Escala: ALL VARIABLES

Tabla 5
Analisis de fiabilidad encuesta

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos

,991 15
Fuente IBM SPSS Statics

Analisis: El instrumento de encuestas de 15 preguntas segin el software estadistico IBM
SPSS STATICS posee una fiabilidad de ,990 segun el andlisis del Alfa de Cronbach, lo que

indica que el coeficiente del instrumento es excelente.
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Tabla 6
Elementos de la encuesta

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si
elemento se elemento se elementos el elemento

ha suprimido | ha suprimido corregida se ha
suprimido

(El servicio al cliente 29,37 112,507 ,955 ,989
que brinda la empresa
supera sus expectativas?

(Con que frecuencia 29,22 112,467 ,942 ,990
usted nota mejoras en el
servicio?

(Considera usted 29,26 112,710 ,939 ,990
importante el servicio
Post venta o seguimiento
a los clientes?

([De acuerdo a su 29,28 114,479 ,924 ,990
experiencia usted
recomendaria estas
empresas?

(El personal de Ila 29,12 114,008 912 ,990
empresa es claro en la
informacion y las
explicaciones dadas al
brindar el servicio?

(El servicio prestado por 29,38 112,794 ,953 ,989
el personal es rapido y
agil?

(El personal de la 29,08 112,970 921 ,990
empresa posee
conocimientos  técnicos
suficientes acerca de los
servicios prestados?

(La empresa cuenta con 29,09 112,847 ,923 ,990
maquinas e instalaciones
modernas y atractivas?

(Considera usted que la 29,48 113,108 931 ,990
empresa cuenta con
instalaciones seguras y
confiables?

(La empresa cuenta con 29,50 114,414 ,933 ,990
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personal capacitado para
brindar los servicios de
seguridad requerida?

(El  personal de 1la 29,57
empresa le  inspira
confianza?

113,219 916 990

(El personal de Ila 29,60
empresa es cortes y
amable al momento de
brindar el servicio?

113,483 911 ,990

(Considera usted que la 29,40
empresa proporciona un
ambiente adecuado 'y
confortable?

113,098 939 ,990

(Los empleados de la 29,47
empresa le brindan una
atencion personalizada?

113,492 935 ,990

(Considera usted que el 29,19
personal de la empresa
muestra  interés en

resolver sus problemas?

110,633 933 ,990

Fuente IBM SPSS Statics

4.1.1.2! Entrevista

Tabla 7
Analisis de fiabilidad entrevista

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,943

19

Fuente IBM SPSS Statics

Analisis: El instrumento de entrevista de 19 preguntas segin el software estadistico IBM

SPSS STATICS posee una fiabilidad de ,943 segun el andlisis del Alfa de Cronbach, lo que

indica que el coeficiente del instrumento es excelente.
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Tabla 8

Elementos de la entrevista

Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

(Con qué frecuencia la
empresa realiza estrategias
empresariales?

44,67

65,067

976

935

(Con qué frecuencia la
empresa desarrolla metas y
objetivos?

45,17

58,967

,896

935

[ Usted se siente inspirado
por la mision y vision de la
empresa?

45,50

63,500

,884

937

(Los asuntos importantes
se discuten con frecuencia
en la empresa?

44,00

64,400

,841

,940

(Cree usted que el
desarrollo de estrategias
empresariales mejoraria el
nivel de calidad de la
empresa?

45,33

66,267

,860

,940

(Los empleados son
tomados en cuenta a la hora
de solucionar problemas?

43,67

63,467

717

939

(Considera usted que el
ambiente de trabajo refleja
la cultura organizacional
que se predica?

44,83

66,967

,892

939

(Considera usted que tiene
la oportunidad de crecer
profesionalmente dentro de
la organizacion

44,33

60,267

,893

935

(Considera usted que su
trabajo contribuye a los
objetivos de la
organizacion?

45,67

63,867

,885

939

(Con que frecuencia la
empresa realiza
capacitaciones al personal?

44,00

63,200

,739

938
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(Considera usted que
capacitar a los empleados
con mas frecuencia
mejorara el nivel de
calidad?

46,33

73,467

,845

,945

(Siente que puede
compartir con honestidad
las opiniones con los jefes
de la empresa?

44,50

63,500

,884

937

(Esté usted satisfecho con
la frecuencia con la que
recibe reconocimiento de
sus jefes y directivos?

44,50

69,100

,819

941

(Con que frecuencia la
empresa incorpora
modernas tecnologias?

43,67

65,067

976

935

(La empresa utiliza medios
digitales para comercializar
sus productos?

43,50

69,100

,819

941

(La empresa realiza
publicidad adecuada para el
mercado?

43,50

61,900

,929

934

(Considera usted necesario
la utilizacion de una base
de datos para crear
relaciones solidas con los
clientes?

46,33

73,467

,856

,945

(Cree usted necesario
modernizar equipos y
maquinarias?

46,17

71,767

,876

,945

(Usted realiza a menudo
compras por Internet?

46,33

73,467

,897

,945

Fuente IBM SPSS Statics
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4.2! Tabulacién y analisis de los resultados

4.2.1.1! Encuesta

Tabla 9
Edad
EDAD
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vialido  18-35 afios 262 68,6 68,6 68,6
36-55 afios 95 24.9 24,9 93,5
56-75 anos 25 6,5 6,5 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente Encuesta PEA Manta.

Figura 3 Edad de los encuestados

Frecuencia

18-35 anos 36-55 anos 56-75 anos

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Respecto a la edad de la poblacion encuestada la mayor parte corresponde al rango 18-35
afos (68,59%), el restante corresponde al rango de personas entre 36-55 afios (24,87%) y la

otra porte corresponde al rango de personas de 56-75 afios (6,54%).
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Tabla 10

Género
GENERO

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Masculino 204 53,4 53,4 53,4
Femenino 177 46,3 46,3 99,7
LGTBIQ 1 ,3 ,3 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente Encuesta PEA de Manta.

Figura 4 Género de los encuestados

Frecuencia

Masculino Femenino LGTBIQ

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS
Respecto a los resultados de la poblacion encuestada la mayor parte es de género
masculino (53,40%) y el restante es parte del género femenino (46,34) y el 0,26%

corresponde a una persona del grupo LGTBIQ.
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Tabla 11
Expectativas del servicio

P1. Expectativas. ;El servicio al cliente que brinda la empresa supera sus expectativas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 3 3 3
Raramente 12 3,1 3,1 34
Ocasionalmente 97 25,4 25,4 28.8
Frecuentemente 171 44 8 44,8 73,6
Muy Frecuentemente 101 26,4 26,4 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente Encuesta PEA de Manta

Figura 5 Expectativas del servicio

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
Los resultados revelan que una amplia mayoria de clientes y consumidores de las PYMES
de Distribucion de Energia, consideran que el servicio que la empresa brinda frecuentemente
(44,76%) supera sus expectativas, respectivamente el 26,44% de la poblacion encuestada
respondié muy frecuentemente, lo que revela que si existe una gran variacion. Por otro lado,

el resto de los encuestados respondieron ocasionalmente con un 25,39% y raramente con un

3.14%.
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Tabla 12
Mejoras en el servicio

P2. Satisfaccion. ;Con qué frecuencia usted nota mejoras en el servicio?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 2 ) 5 5
Raramente 12 3,1 3,1 3,7
Ocasionalmente 137 35,9 35,9 39,5
Frecuentemente 150 39,3 39,3 78,8
Muy Frecuentemente 81 21,2 21,2 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente Encuestas PEA de Manta

Figura 6 Mejoras en el servicio

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
La valoracion realizada por los consumidores y clientes de las PYMES de Distribucion de
Energia revelan que frecuentemente (39,27%) las empresas realizan mejoras en el servicio, el
35,86% menciond que ocasionalmente la empresa realiza mejoras. Por otra parte la minoria
menciono que la empresa realiza mejoras en el servicio muy frecuentemente (21,20%),
raramente (3,14%) y nunca (1%). Los datos revelan que existe una ligera variacion entre
frecuentemente y ocasionalmente, lo que indica que la empresa no realiza muchos esfuerzos

para mejorar el servicio.
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Tabla 13
Servicio Post Venta

P3. Fidelizacion. ;Considera usted adecuado el servicio post venta o seguimiento a los clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Raramente 11 2,9 2.9
Ocasionalmente 121 31,7 31,7
Frecuentemente 168 44,0 44,0
Muy Frecuentemente 82 21,5 21,5
Total 382 100,0 100,0
Fuente encuestas PEA de Manta
Figura 7 Servicio Post Venta
=
2
E
g
W

Frecuentemente Muy Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

ANALISIS

La valoracion realizada por los consumidores y clientes de las empresas seleccionadas
consideran con 43,98% que frecuentemente el servicio postventa es adecuado, la otra parte
sefala que ocasionalmente (31,68%), lo que demuestra que existe poca variacion. La otra
parte sefiala muy frecuentemente (21,47%) y raramente (2,88%). Los valores demuestran que
las PYMES deben mejorar el servicio postventa para asi lograr una mejor relacion con sus

clientes y consumidores.
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Tabla 14
Experiencia y Satisfaccion

P4. Satisfaccion ;De acuerdo a su experiencia usted recomendaria estas empresas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Raramente 10 2,6 2,6 2,6
Ocasionalmente 110 28,8 28,8 31,4
Frecuentemente 192 50,3 50,3 81,7
Muy Frecuentemente 70 18,3 18,3 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente encuestas PEA de Manta

Figura 8 Experiencia y Satisfaccion

200

150

Frecuencia
g

50

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
En lo que respecta a si los consumidores y clientes recomendarian las PYMES
seleccionadas, el 50,26% respondi6 que frecuentemente, el 28,80% comento que
ocasionalmente y el restante menciono que muy frecuentemente (18,32%) y raramente
2,62%. Los resultados muestran que la mitad de las personas recomendarian las PYMES, lo
que indica que las empresas de Distribucion de energia deben mejorar la calidad y el servicio

al cliente que brindan a los consumidores para superar las expectativas de los clientes.

74



Tabla 15
Informacion y Explicaciones Claras

PS. Calidad funcional (El personal de la empresa es claro en la informacion y las explicaciones
dadas al brindar el servicio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Nunca 1 3 3 3

Raramente 11 2.9 2.9 3,1
Ocasionalmente 156 40,8 40,8 44,0
Frecuentemente 152 39,8 39,8 83,8
Muy Frecuentemente 62 16,2 16,2 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente encuestas PEA de Manta

Figura 9 Informacién y explicaciones claras

rigLuciivia

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS
En lo que respecta a si las empresas cuentan con personal que ofrecen informaciéon y
explicaciones claras al momento de brindar el servicio, el 40,84% respondi6 ocasionalmente
y el 39,79% frecuentemente. El restante respondié 2,88% raramente. La variacion entre
frecuentemente y ocasionalmente revelan que el personal debe capacitarse para brindar un

mejor asesoramiento a los clientes.
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Tabla 16
Agilidad en el servicio

P6. Calidad funcional ;El servicio prestado por el personal es rapido y agil?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Nunca 1 3 3 3
Raramente 13 34 34 37
Ocasionalmente 85 223 22,3 259
Frecuentemente 187 49,0 49.0 74,9
Muy Frecuentemente 96 25,1 25,1 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente encuestas PEA de Manta

Figura 10 Agilidad en el servicio

Frecuencia

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
Los resultados revelan que una amplia mayoria de la poblacién encuestada respondié que
frecuentemente (48.95%) en la pregunta si el servicio que brinda el personal es rapido y agil,
el restante respondid que muy frecuentemente con 25,13%, ocasionalmente (22,25%) y
raramente (3,40%). Lo que indica que la variacion existente entre frecuentemente y muy
frecuentemente es amplia, por lo tanto se debe trabajar en mejorar el nivel funcional de los

empleados de las PYMES.
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Tabla 17
Conocimientos tecnicos

P7. Calidad técnica. (El personal de la empresa posee conocimientos técnicos suficientes acerca

de los servicios prestados?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Nunca 2 ) 5 5
Raramente 17 4,5 4.5 5,0
Ocasionalmente 156 40,8 40,8 45,8
Frecuentemente 145 38,0 38,0 83,8
Muy Frecuentemente 62 16,2 16,2 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente encuestas PEA de Manta

Figura 11 Conocimientos Técnicos

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Muy
Frecuentemente

En lo que respecta al conocimiento técnico que poseen los empleados, los consumidores y

clientes piensan que ocasionalmente (40,84%) responden con conocimientos técnicos, el

37,96% menciond frecuentemente y la minoria respondié muy frecuentemente (16,23%) y

raramente (4,45%). La variacion que existe entre ocasionalmente y frecuentemente es minima

por lo tanto la empresa debe capacitar técnicamente a los empleados para que mejoren sus

habilidades y conocimientos.
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Tabla 18
Instalaciones y Maquinarias

P8. Calidad técnica ;La empresa cuenta con maquinas e instalaciones modernas y atractivas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Nunca 1 3 3 3
Raramente 18 4,7 4,7 5,0
Ocasionalmente 157 41,1 41,1 46,1
Frecuentemente 140 36,6 36,6 82,7
Muy Frecuentemente 66 17,3 17,3 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente encuestas PEA de Manta

Figura 12 Instalaciones y maquinarias

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Segun los datos de las personas encuestadas en lo que respecta a si las empresas cuentan
con maquinas modernas el 41,10% respondi6 ocasionalmente y el 36,65% frecuentemente. El
restante respondié muy frecuentemente (17,28%) y raramente (4,71%). La variacion existente

revela que las PYMES deben innovar sus equipos y maquinarias para asi mejorar el nivel de

calidad.
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Tabla 19

Seguridad

P9. Seguridad ;Considera usted que la empresa cuenta con instalaciones seguras y confiables?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Raramente 14 3,7 3,7 3,7
Ocasionalmente 64 16,8 16,8 20,4
Frecuentemente 188 492 492 69,6
Muy Frecuentemente 116 30,4 30,4 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente encuestas PEA de Manta

Figura 13 Seguridad

Frecuencia

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
La mayor parte de la poblacién encuestada respondié frecuentemente (49,21%) a la
preguntas acerca si la empresa cuenta con instalaciones seguras y confiables, el restante
menciono muy frecuentemente (30,37%). Por otra parte algunas personas respondieron
ocasionalmente (16,75%) y raramente (3,66%). La variacion que existe entre frecuentemente
y muy frecuentemente es minima lo que indica que las PYMES si cuentan con instalaciones

seguras y confiables.
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Tabla 20

Capacitacion al personal

P10. Seguridad ;La empresa cuenta con personal capacitado para brindar los servicios de
seguridad requerida?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Nunca 2 ) 5 5
Raramente 12 3,1 3,1 3,7
Ocasionalmente 69 18,1 18,1 21,7
Frecuentemente 184 48,2 482 69,9
Muy Frecuentemente 115 30,1 30,1 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente encuestas PEA de Manta

Figura 14 Capacitacion al personal

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Frecuentemente

Muy

En lo que respecta al personal capacitado para brindar servicios de seguridad, los

consumidores y clientes respondieron Frecuentemente (48,17%), Muy Frecuentemente

(30,10%), Ocasionalmente (18,06%), Raramente (3,14%) y Nunca (0,52%). La variacion

existente en las respuestas muestra que las PYMES cuentan con instalaciones seguras pero

que el personal debe capacitarse un poco mas en temas de seguridad.
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Tabla 21
Confianza

P11. Confianza  El personal de la empresa le inspira confianza al brindar el servicio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Raramente 6 1,6 1,6 1,6
Ocasionalmente 81 21,2 21,2 22,8
Frecuentemente 146 38,2 38,2 61,0
Muy Frecuentemente 149 39,0 39,0 100,0

Total 382 100,0 100,0
Fuente PEA de Manta

Figura 15 Confianza

Frecuencia

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
La mayor parte de los encuestados respondieron muy frecuentemente (39,01%) a la
pregunta de si el personal de las PYMES le inspira confianza al brindar el servicio, algunas
personas respondieron frecuentemente (38,22%), el restante respondid ocasionalmente
(21,20%), y raramente (1,57%). La variacion que existe entre las preguntas demuestra que el

personal de las PYMES si inspiran confianza al brindar los servicios.
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Tabla 22
Empatia del personal

P12. Empatia (El personal de la empresa es cortes y amable al momento de brindar el servicio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Raramente 6 1,6 1,6 1,6
Ocasionalmente 78 20,4 20,4 22,0
Frecuentemente 144 37,7 37,7 59,7
Muy Frecuentemente 154 40,3 40,3 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente encuestas PEA de Manta

Figura 16 Empatia del personal

Frecuencia

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

La mayor parte de la poblacion encuestada respondié muy frecuentemente (40,31%) a la
pregunta de si los empleados demuestran cortesia y amabilidad al brindar el servicio, el
37,70% consideré frecuentemente, el 20,42% ocasionalmente, y 1,57% raramente. La
variacion de las respuestas es minima lo que demuestra que el personal de las PYMES si

posee empatia al momento de brindar el servicio.
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Tabla 23
Ambiente empresarial

P13. Confianza ;Considera usted que la empresa proporciona un ambiente adecuado y

confortable?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Raramente 14 3,7 3,7 37
Ocasionalmente 77 20,2 20,2 23,8
Frecuentemente 195 51,0 51,0 74,9
Muy Frecuentemente 96 25,1 25,1 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente encuestas PEA de Manta

Figura 17 Ambiente empresarial

Frecuencia

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
La mayor parte de la poblacion encuestada respondié frecuentemente con 51,05% a la
pregunta de si la empresa posee un ambiente adecuado y confortable, el restante respondid
muy frecuentemente (25,13%), ocasionalmente (20,16%) y raramente (3,66%). La variacion
de las preguntas demuestra que mas de la mitad de la poblacion respondid frecuentemente lo

que significa que la empresa maneja un ambiente adecuado y confortable.
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Tabla 24
Atencion personalizada

P14. Empatia ;Los empleados de la empresa le brindan una atenciéon personalizada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Raramente 15 39 39 3.9
Ocasionalmente 63 16,5 16,5 20,4
Frecuentemente 195 51,0 51,0 71,5
Muy Frecuentemente 109 28,5 28,5 100,0
Total 382 100,0 100,0

Figura 18 Atencion personalizada

Frecuencia

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

En lo que respecta a la atencidon personalizada que brindan los empleados a los clientes, la
mayor parte de la poblacién que corresponde a més de la mitad con el 51,05% respondieron
frecuentemente, por otra parte el restante de personas respondieron lo siguiente: (28,53%)
muy frecuentemente, ocasionalmente (16,49%) y raramente (3,93) %. Los datos revelan que

la variacion existente es minima lo que comprueba que si brindan una atencion personalizada.
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Tabla 25
Capacidad de Respuesta

P15. Capacidad de respuesta ;Considera usted que el personal de la empresa muestra interés en
resolver sus problemas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Viélido  Raramente 9 2,4 2,4 2,4
Ocasionalmente 66 17,3 17,3 19,6
Frecuentemente 201 52,6 52,6 72,3
Muy Frecuentemente 106 27,7 27,7 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente encuestas PEA de Manta

Figura 19 Capacidad de respuesta

Frecuencia

Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
En lo que respecta a la pregunta de si el personal muestra interés en resolver los problemas
la mayor parte de la poblacion respondi6 frecuentemente (52,62%), el restante respondieron
muy frecuentemente (27,75%), ocasionalmente (17,28%) y raramente (2,36%), la variacion
existente es minima por lo tanto se considera que el personal debe mostrar un poco mas de

interés por solucionar los problemas e inconvenientes de los consumidores.
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4.2.1.2! Entrevista Empresas Anmaice S.A, Mar hielo, Incoser S. A.

Tabla 26
Edad de los entrevistados
EDAD

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vilido 18-35 6 33,3 33,3 33,3
36-55 9 50,0 50,0 83,3
56-75 3 16,7 16,7 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente PYMES de Manta

Figura 20 Edad de los entrevistados

Frecuencia

18-35 36-55 56-75

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

La mitad de los entrevistados de las empresas seleccionadas son de edad comprendida
entre 36-55 afos (50%), el restante tiene una edad entre 18-35 afios (33,33%) y 56-75 afios

16,67%).
(16,67%)
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Tabla 27
Género de los entrevistados

GENERO
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Femenino 7 38,9 38,9 38,9
Masculino 11 61,1 61,1 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente PYMES de Manta.

Figura 21 Género de los entrevistados

Frecuencia

Femenino Masculino

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS
El género del personal entrevistado de las empresas seleccionadas en la muestra, la mayor

parte es de género masculino (61,11%), y el restante es femenino con el 38,89%.
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Tabla 28
Estrategias empresariales

P1. Planeacion estratégica. ;Con qué frecuencia la empresa realiza estrategias

empresariales?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Ocasionalmente 12 66,7 66,7 66,7
Frecuentemente 6 333 333 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuentes PYMES de Manta

Figura 22 Estrategias empresariales

Frecuencia

Ocasionalmente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Frecuentemente

Respecto a los datos obtenidos en la entrevista al personal administrativo y a los obreros

de las empresas Anmaice S.A, Mar hielo, Incoser S.A, en cuestion, el 66,67% respondieron

que la empresa ocasionalmente realiza estrategias empresariales, y el otro 33,33% restante

indica que frecuentemente la empresa realiza estrategias empresariales, los datos demuestran

que existe una considerable variacion en los resultados, por lo tanto se sugiere a las PYMES

realizar estrategias empresariales que ayuden a fortalecer el 4rea comercial.
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Tabla 29

Objetivos y Metas
P2. Planificacion estratégica ;Con qué frecuencia la empresa desarrolla metas y objetivos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Ocasionalmente 9 50,0 50,0 50,0
Frecuentemente 4 22,2 22,2 72,2
Muy Frecuentemente 5 27,8 27,8 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente PYMES de Manta

Figura 23 Objetivos y Metas

Frecuencia

Ocasionalmente Frecuentemente Muy Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

La mayor parte del personal administrativo entrevistado en las empresas Anmaice S.A,
Mar hielo, Incoser S.A, respondieron que la empresa Ocasionalmente (50%) desarrolla metas
y objetivos empresariales, el restante respondio, frecuentemente (22,22%) y muy
frecuentemente (27,78%). Los datos demuestran que la mitad de los encuestados respondid
ocasionalmente, por lo tanto se sugiere realizar una planeacion adecuada y desarrollar

objetivos y metas para mejorar la organizacion y obtener mejores resultados.
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Tabla 30
Misioén y Vision

P3. Planificacion estratégica ;Usted esta de acuerdo con la mision y vision de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Ocasionalmente 3 16,7 16,7 16,7
Frecuentemente 10 55,6 55,6 72,2
Muy Frecuentemente 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente PYMES de Manta

Figura 24 Misién y Vision

Frecuencia

Ocasionalmente Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Muy Frecuentemente

En lo que respecta a si el personal que labora en la empresas seleccionadas se sienten

inspirados por la mision y vision de la compaiia el 55,56% respondié Frecuentemente, el

restante de las personas respondid Muy frecuentemente (27,78%), y ocasionalmente

(16,67%), la variacién que existe entre las respuestas demuestra que la mayor parte de los

trabajadores si estd de acuerdo con la mision y vision de la empresa.

90



Tabla 31
Organizacion

P4. Organizacion ;Los asuntos importantes se discuten con frecuencia en la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Nunca 1 5,6 5,6 5,6
Raramente 7 38,9 38,9 44 4
Ocasionalmente 7 38,9 38,9 83,3
Frecuentemente 3 16,7 16,7 100,0

Total 18 100,0 100,0
Fuente PYMES de Manta

Figura 25 Organizacion

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
En relacién a los datos obtenidos en la entrevista a los trabajadores de la empresas
Anmaice, Mar hielo, Incoser S.A, el 38,89% de los trabajadores coincide en que
Ocasionalmente los asuntos importantes se discuten en la compania , el 38,89% considera
que raramente, el 16,67% considera que frecuentemente y el restante 5% considera nunca. La
variacion que existe en las respuestas demuestra que los valores de ocasionalmente y
raramente poseen un mismo porcentaje, lo que indica que la empresa no discute asuntos

importantes con los empleados, por lo tanto se sugiere mejorar la comunicacién empresarial.
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Tabla 32
Planificacion estratégica

PS. Planificacion estratégica. ;Cree usted que el desarrollo de estrategias empresariales
mejorarian el nivel de calidad de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Ocasionalmente 1 5,6 5,6 5,6
Frecuentemente 12 66,7 66,7 72,2
Muy Frecuentemente 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente PYMES de Manta

Figura 26 Planificacion estrategia

Frecuencia

Ocasionalmente Frecuentemente Muy Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
La mayor parte de la poblacion considera que Frecuentemente (66,67%) en la pregunta de
si las estrategias empresariales mejoran el nivel de calidad en las empresas, y el 27,78%
respondié muy frecuentemente, el restante 5,56% respondid ocasionalmente, los resultados
indican que la mayor parte de la poblacion entrevista si considera que la calidad mejoraria

con la aplicacion de estrategias empresariales.
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Tabla 33
Solucion de Problemas

P6. Organizacion ;Los empleados son tomados en cuenta a la hora de solucionar problemas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido  Nunca 2 11,1 11,1 11,1
Raramente 7 38,9 38,9 50,0
Ocasionalmente 9 50,0 50,0 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente PYMES de Manta

Figura 27 Solucion de problemas

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Con respecto a la pregunta de si los empleados son tomados en cuenta a la hora de
solucionar problemas, el 50% respondié Ocasionalmente, y el 38,89% respondi6 raramente y
el restante 11,11% respondié nunca, la variacion que existe entre las respuestas demuestra
que la mitad de los empleados consideran que no son tomados en cuenta en la solucion de

problemas en la empresa.
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Tabla 34
Cultura Organizacional

P7. Cultura. ;Considera usted que el ambiente de trabajo refleja la cultura organizacional

que se predica?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Viélido  Ocasionalmente 8 44.4 44,4 444
Frecuentemente 10 55,6 55,6 100,0
Total 18 100,0 100,0

Frecuencia

Fuente PYMES de Manta

Figura 28 Cultura Organizacional

Ocasionalmente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Frecuentemente

Con respecto a la pregunta de si el ambiente de trabajo refleja la cultura organizacional

que se predica en las PYMES seleccionadas, el 55,56% respondio Frecuentemente, y el otro

44.,44% respondi6 ocasionalmente, los datos demuestran segun la variacion de los resultados

la mayor parte de la poblacion entrevistada considera que la cultura organizacional si se

refleja en el ambiente de trabajo.
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Tabla 35

Crecimiento profesional

P8. Desarrollo organizacional. ;Considera usted que tiene la oportunidad de crecer
profesionalmente dentro de la organizacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Raramente 5 27,8 27,8 27,8
Ocasionalmente 7 38,9 38,9 66,7
Frecuentemente 6 333 33,3 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente PYMES de Manta

Frecuencia

Figura 29 Crecimiento profesional

Raramente

Ocasionalmente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Frecuentemente

Con respecto al pensamiento de los empleados de las empresas Incoser, Mar hielo y

Anmaice a la pregunta de si tienen la oportunidad de crecer profesionalmente dentro de la

organizacion el 38,89% respondi6d ocasionalmente, el 33,33% frecuentemente y el 27,78%

raramente, los resultados demuestran que existe poca variacion en las respuestas lo que

demuestra que los empleados no encuentran oportunidades de crecimiento profesional en las

PYMES, por lo tanto se deben enfocar en lograr una mejor preparacion profesional del

personal.
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Tabla 36
Desarrollo organizacional

P9. Desarrollo Organizacional. ;Considera usted que su trabajo contribuye a los objetivos de la

organizacion?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Ocasionalmente 2 11,1 11,1 11,1
Frecuentemente 8 44 4 44 .4 55,6
Muy Frecuentemente 8 44 .4 44 .4 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente PYMES de Manta

Figura 30 Desarrollo Organizacional

Frecuencia

Ocasionalmente Frecuentemente Muy Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
Los trabajadores entrevistados de las empresas Anmaice, Incoser y Mar hielo, consideran
que Frecuentemente (44,44%) el trabajo que realizan contribuye a los objetivos de la
organizacion, el restante de los entrevistados respondieron (44,44%) muy frecuentemente y
(11,11%) ocasionalmente, los datos demuestran que la variacion existente en los valores de
frecuentemente y muy frecuentemente son minimos, por lo tanto se considera que el trabajo

de los entrevistados si contribuye a los objetivos de la empresa.
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Tabla 37
Preparacion profesional

P10. Preparacion profesional. ;Con que frecuencia la empresa realiza capacitaciones al

personal?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 1 5,6 5,6 5,6
Raramente 6 333 333 38,9
Ocasionalmente 8 44 .4 44 4 83,3
Frecuentemente 3 16,7 16,7 100,0

Total 18 100,0 100,0
Fuente PYMES de Manta

Figura 31 Preparacion profesional

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
En relacion con la entrevista realizada a los empleados de las empresas, Incoser, Mar hielo
y Anmaice, mencionaron que la empresa ocasionalmente (44,44%) realizan capacitacion al
personal, el restante respondid raramente (33,33%), frecuentemente (16,67%) y nunca
(5,56%). La variacion existente entre las respuestas es minima lo que indica que la empresa
debe capacitar con mayor frecuencia a sus empleados para lograr mejoras significativas en el

servicio.
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Tabla 38
Gestion del conocimiento

P11. Gestion del conocimiento. ;Considera usted que capacitar a los empleados con mayor
frecuencia mejorara el nivel de calidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Frecuentemente 1 5,6 5,6 5,6
Muy Frecuentemente 17 94 .4 94 4 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente PYMES de Manta

Figura 32 Gestion del conocimiento

20

15

10

Frecuencia

Frecuentemente Muy Frecuentemente
Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
Con respecto a la pregunta de si los empleados consideran que las capacitaciones al
personal mejoran el nivel de calidad de servicio en las empresas, el 94,44% respondié muy
frecuentemente y el 5,56% respondid frecuentemente. La variacion existente entre los
resultados es amplia lo que indica que las capacitaciones son importantes en el area de

trabajo, estas contribuyen a mejorar la calidad del servicio que se brinda.
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Tabla 39
Opiniones

P12. Desarrollo Organizacional. ;Siente que puede compartir sus opiniones con los jefes de y
directivos de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Nunca 1 5,6 5,6 5,6
Raramente 2 11,1 11,1 16,7
Ocasionalmente 9 50,0 50,0 66,7
Frecuentemente 6 333 33,3 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente PYMES de Manta

Figura 33 Opiniones

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
La mayor parte del personal encuestado en las PYMES, respondié que ocasionalmente
(50%) sienten que puede compartir sus opiniones con los jefes y directivos, el restante
respondid frecuentemente (33,33%), y raramente (11,11 %). La variacion en las respuestas
indica que la mitad de los empleados no se sienten en confianza de compartir sus opiniones

con los jefes, por lo tanto es necesario mejorar la comunicacion entre areas.
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Tabla 40
Reconocimiento al personal

P13. Desarrollo organizacional. ;Esta usted satisfecho con la frecuencia con la que recibe
reconocimiento de sus jefes y directivos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Ocasionalmente 14 77,8 77,8 77,8
Frecuentemente 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente PYMES de Manta

Figura 34 Reconocimiento al personal

Dtyyy

Frecuencia

Ocasionalmente Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics
ANALISIS
En lo que respecta a si los empleados de las empresas seleccionadas en cuestion estan
satisfechos con la frecuencia en la que reciben reconocimiento de sus jefes y directivos, el
77,78% respondid ocasionalmente y el restante 22,22% frecuentemente. La variacion
existente en las preguntas en amplia lo que demuestra que los jefes y directivos pocas veces
brindan reconocimientos a sus trabajadores, por lo tanto se sugiere desarrollar una mejor
comunicacion y cuando se lo amerite brindar el reconocimiento a los trabajadores por el labor

bien realizado.
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Tabla 41
Innovacion Tecnologica

P14. Innovacion Tecnologica ;Con que frecuencia la empresa incorpora modernas

tecnologias?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Nunca 1 5,6 5,6 5,6
Raramente 11 61,1 61,1 66,7
Ocasionalmente 6 333 33,3 100,0

Total 18 100,0 100,0
Fuente PYMES de Manta

Figura 35 Innovacién Tecnolégica

Frecuencia

Nunca Raramente Ocasionalmente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Segun los resultados obtenidos en las empresas seleccionadas como se muestra en la tabla,
el 61,11% respondié que raramente se incorporan modernas tecnologias en las empresas, el
33,33% respondié ocasionalmente, y el 5,56% respondi6 nunca. La variacién existente
demuestra que la mayor parte de los entrevistados admite que no se incorporan modernas

tecnologias, por lo tanto se recomienda a las PYMES mejorar e innovar sus maquinarias.
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Tabla 42
Medios digitales

P15. Social Media ;La empresa utiliza medios digitales para comercializar sus productos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Raramente 14 77,8 77,8 77,8
Ocasionalmente 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente PYMES de Manta

Frecuencia

Figura 36 Medios digitales

Raramente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Ocasionalmente

En lo que se refiere a los datos obtenidos el 77,78% considera que la empresa raramente

utiliza medios digitales para comercializar sus productos, y el restante 22,22% menciono

ocasionalmente. En relacion a las respuestas la variacion existente es amplia, por lo tanto se

sugiere implementar un servicio online o digital para promocionar y comercializar los

productos y servicios.

102



Tabla 43
Publicidad

P16. Innovacion ;La empresa realiza publicidad adecuada para el mercado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido  Nunca 2 11,1 11,1 11,1
Raramente 10 55,6 55,6 66,7
Ocasionalmente 6 333 333 100,0
Total 18 100,0 100,0

Frecuencia

Fuente PYMES de Manta

Figura 37 Publicidad

Nunca Raramente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Ocasionalmente

Las respuestas de los entrevistados de las empresas seleccionadas son las siguientes:

raramente (55,56%), ocasionalmente (33,33%) y nunca (11,11%) en la pregunta de si la

empresa realiza publicidad adecuada en la empresa. Segun las respuestas de los trabajadores

las PYMES muy pocas veces realizan publicidad para promocionar los servicios que ofrecen.
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Tabla 44
Gestion de relacion con los clientes

P17. CRM ;Considera usted necesario la utilizacién de una base de datos para crear relaciones
solidas con los clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido  Muy Frecuentemente 18 100,0 100,0 100,0

Fuente PYMES de Manta

Figura 38 Gestion de relacion con los clientes

Frecuencia

Muy Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

En relaciéon a los datos obtenidos en la entrevista a los empleados de las empresas
seleccionadas el 100% de la poblacion considera necesario la utilizacion de una base de datos
para crear relaciones solidas con los clientes, manejar un sistema de datos con los clientes
mas frecuentes puede convertirse en una gran herramienta para las mejorar la gestion de

relacidon con los clientes.
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Tabla 45
Innovacion Tecnologica

P18. Innovaciéon Tecnologica ;Cree usted necesario modernizar equipos y maquinarias?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Frecuentemente 3 16,7 16,7 16,7
Muy Frecuentemente 15 83,3 83,3 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente PYMES de Manta

Figura 39 Innovacién Tecnolégica

Frecuencia

Frecuentemente Muy Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Con respecto a los datos obtenidos en las entrevista el 83,33% respondid6 muy
frecuentemente a la pregunta de si se considera necesario modernizar equipos y maquinarias,
el restante respondid frecuentemente 17%. Los datos demuestran que la mayor parte de los
entrevistados considera importante modernizar equipos y maquinarias, lo que demuestra que

la innovacion es importante en las PYMES.
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Tabla 46
Compras por internet

P19. Social media. ;Usted realiza a menudo compras por internet?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Frecuentemente 1 5,6 5,6 5,6
Muy Frecuentemente 17 94,4 94 4 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente PYMES de Manta
Figura 40 Compras por internet
8
=z
g
B
w

Frecuentemente

Fuente IBM SPSS Statics

ANALISIS

Muy Frecuentemente

Los entrevistados consideran que muy frecuentemente (94,44%) las personas realizan

compras por internet, el restante considera frecuentemente (5,56%), por lo tanto se demuestra

que las ventas y la utilizacién de medios digitales en las PYMES son muy importantes para

captar y atraer clientes.
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4.2.2! Prueba Hipétesis

Para realizar la prueba de hipdtesis se utilizo el método de coeficiente de Sperman, en el

programa estadistico IBM SPSS STATICS.

La interpretacion del coeficiente rho de Spearman concuerda en valores proximos a 1;

indican una correlacion fuerte y positiva. Valores proximos a —1 indican una correlacion

fuerte y negativa. Valores proximos a cero indican que no hay correlacion lineal. Puede que

exista otro tipo de correlacion, pero no lineal. Los signos positivos o negativos solo indican la

direccion de la relacion; un signo negativo indica que una variable aumenta a medida que la

otra disminuye o viceversa, y uno positivo que una variable aumenta conforme la otra

también lo haga disminuye, si la otra también lo hace. (Martines Ortega, Tuya Pendés,

Martines Ortega, Perea Abreu, & Canovas, 2009)

4.2.2.1! Hipétesis General.

HO: La Percepcion de la calidad de servicio NO INCIDE como factor determinante de la

competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia en la Provincia de Manabi

HI1: La Percepcion de la calidad de servicio INCIDE como factor determinante de la

competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia en la Provincia de Manabi.

Tabla 47
Hipotesis General
Correlaciones
CALIDAD COMPETIT
DE IVIDAD
SERVICIO
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 6727
Spearman SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
COMPETITIVIDA Coeficiente de 6727 1,000
D correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

Fuente IBM SPSS Statics
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En la comprobacién de la hipotesis general a traves del sotfware estadistico SPSS con el
método Rho de Spearman, se establece un nivel de correlacion significativo con el valor
(,672) el valor se encuentra mas cercano a 1 indicando un coeficeinte de correlacion positivo
entre las variables calidad de servicio y competetividad.

El procesamientos de los datos, demuestra una significacion de (,000) , por lo tanto se
descarta la hipdtesis nula HO, aprobando de esa manera la hipotesis alternativa HI(La

Percepcion de la calidad de servicio INCIDE como factor determinante de la competitividad

en las PYMES sector Distribucion de Energia en la Provincia de Manabi).

4.2.2.2! Hipétesis Especificas

Hipotesis Especifica 1.

HO: El deficiente servicio al cliente NO INCIDE como factor determinante de la

competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi

H1: El deficiente servicio al cliente INCIDE como factor determinante de la

competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi.

Tabla 48
Hipotesis Especifica 1
Correlaciones
MAL COMPETI
SERVICIO TIVIDAD
AL
CLIENTE
Rho de SERVICIO AL Coeficiente de 1,000 837
Spearman CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
COMPETITIVIDAD Coeficiente de 837" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

Fuente IBM SPSS Statics
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En la comprobacion de la hipotesis especifica 1 a través del sotfware estadistico SPSS con
el método Rho de Spearman, se establece un nivel de correlacion significativo con el valor
(,837) el valor se encuentra mas cercano a 1 indicando un coeficiente de correlacion positivo
o buena y entre el servicio al cliente y la competitividad.

El resultado obtenido en los procesamientos de los datos, demuestra una significacion
bilateral de (,000) , por lo tanto se descarta la hipdtesis nula HO, aprobando de esa manera la
hipdtesis alternativa H1 ( El deficiente servicio al cliente INCIDE como factor determinante
de la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de

Manabi).

Hipotesis Especifica 2.
HO: La inadecuada gestion del recurso humano NO INCIDE como factor determinante de
la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi
HI1: La inadecuada gestion del recurso humano INCIDE como factor determinante de la

competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi.

Tabla 49
Hipotesis Especifica 2
Correlaciones
GESTIOND COMPETIT
EL IVIDAD
RECURSO
HUMANO
Rho de GESTIONDEL Coeficiente de 1,000 799
Spearman RECURSO HUMANO correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
COMPETITIVIDAD Coeficiente de 799 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

Fuente IBM SPSS Statics
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En la comprobacion de la hipotesis especifica 2 a través del software estadistico SPSS con
el método Rho de Spearman, se establece un nivel de correlacion significativo con el valor
(,799) el valor se encuentra mas cercano a 1 indicando un coeficiente de correlacion positivo
y entre las variables de estudio.

El resultado obtenido en los procesamientos de los datos, demuestra una significacion de
(,000), por lo tanto se descarta la hipotesis nula HO, aprobando de esa manera la hipdtesis
alternativa HI(La inadecuada gestion del recurso humano INCIDE como factor determinante
de la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de

Manabi).

Hipotesis Especifica 3

HO: La falta de planificacion estratégica NO INCIDE como factor determinante de la
competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi.

HI1: La falta de planificacion estratégica INCIDE como factor determinante de la

competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la provincia de Manabi.

Tabla 50
Hipotesis Especifica 3
Correlaciones
PLANIFICA COMPETIT
CION IVIDAD
ESTRATEG
ICA

Rho de PLANIFICACION Coeficiente de 1,000 9947

Spearman ESTRATEGICA correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
COMPETITIVIDAD Coeficiente de ,994™ 1,000

correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 382 382

Fuente IBM SPSS Statics
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En la comprobacion de la hipotesis especifica 3 a través del software estadistico SPSS con
el método Rho de Spearman, se establece un nivel de correlacion significativo con el valor
(,994) el valor se encuentra mas cercano a 1 indicando un coeficiente de correlacion
excelente entre las variables de estudio.

El resultado obtenido en los procesamientos de los datos, demuestra una significacion
bilateral de (,000) , por lo tanto se descarta la hipdtesis nula HO, aprobando de esa manera la
hipotesis alternativa HI(La falta de planificacion estratégica INCIDE como factor
determinante de la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la

provincia de Manabi).
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4.2.3! Relacion de dimensiones

Tabla 51
Relacion de dimensiones
Correlaciones
DIMENSION DIMENSION DE DIMENSION DIMENSION DE DIMENSION DIMENSION
ESTRATEGICA GESTION TECNOLOGICA SATISFACCION DE DE
EMPRESARIAL CALIDAD SERVICIO
Rho de DIMENSION Coeficiente de 1,000 8407 909" ,894™ 905" 8947
Spearman ESTRATEGICA correlacion
Sig. (unilateral) ] ,000 ,000 ,000 ,000 /000
N 382 382 382 382 382 382
DIMENSION DE Coeficiente de 8407 1,000 8117 917" ,806 917"
GESTION correlacion
EMPRESARIAL Sig. (unilateral) ,000 ] ,000 ,000 ,000 /000
N 382 382 382 382 382 382
DIMENSION Coeficiente de 909" 8117 1,000 ,839™ 9927 ,8397
TECNOLOGICA correlacion
Sig. (unilateral) ,000 ,000 ] ,000 ,000 ,000
N 382 382 382 382 382 382
DIMENSION DE Coeficiente de ,894™ 917" ,839™ 1,000 ,834™ 1,000
SATISFACCION correlacion
Sig. (unilateral) ,000 ,000 ,000 ] ,000 ,000
N 382 382 382 382 382 382
DIMENSION DE Coeficiente de 905" ,806" ,9927 ,8347 1,000 8347
CALIDAD correlacion
Sig. (unilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ] ,000
N 382 382 382 382 382 382
DIMENSION DE Coeficiente de ,894™ 917" ,839™ 1,000 ,8347 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (unilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ]
N 382 382 382 382 382 382

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
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4.2.3.1! ANALISIS

La relacion de las dimensiones se realizd con el programa estadistico SPSS Statics, se
utilizd el método Rho de Srpearman para verificar la correlacion existente entre las
dimensiones estudiadas.

La dimension estratégica demostré un coeficiente de correlacion significativo con la
dimension tecnologica con un valor de (,909) y con la dimension de calidad denoto el valor
de (,905), con la dimension de servicio obtuvo el valor de (,894), en la dimension de
satisfaccion obtuvo el valor de (,894) y con la dimension de gestion empresarial obtuvo un
valor de (,840), los valores indican que la dimension estratégica tiene un coeficiente de
relacion excelente con las diferentes dimensiones de la investigacion.

La dimension de gestion empresarial posee un coeficiente de relacion excelente entre las
dimensiones segun los datos con valores de (,917) con la dimensién de satisfaccion y
servicio, (,806) con la dimension de calidad, (,811) con la dimension tecnologia y (,840) con
la dimension estratégica.

La dimension tecnologica posee un coeficiente de correlacion alto con la dimension de
calidad que obtuvo un valor de (,992), de igual manera con la dimension estratégica
obteniendo un valor de (,909), con la dimensidon de gestion empresarial obtuvo un valor de
(,811) y con las dimensiones de calidad y servicio obtuvo un valor de (,839) que indican un
excelente coeficiente de correlacion

La dimension de satisfaccion posee un valor significativo con la dimension de servicio con
el valor de (1,000) demostrando un excelente grado de relacion, con la dimension de gestion
empresarial obtuvo el valor de (,917), con la dimension de calidad el valor que obtuvo (,834),

el valor de (,894) indico una correlacion alta con la dimension estratégica, y con la dimension
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tecnoldgica se obtuvo el valor (,839). Los valores demuestran el coeficiente de relacion
excelente de la dimension de satisfaccion con las demds dimensiones de estudio excelente.

La dimension de calidad obtuvo un alto valor (,992) de correlacion con la dimension
tecnoldgica, con la dimension estratégica se obtuvo una correlacion de (,905), con las
dimensiones de satisfaccion y servicio obtuvo un valor de (,834), con la dimension de
gestion empresarial obtuvo el valor de (,806). Los resultados indican un excelente coeficiente
de correlacion por parte de la dimension de calidad con las demas dimensiones estudiadas.

La dimension de servicio posee un valor significativo con la dimensioén de satisfaccion
denotando un valor de (1,000) que indica excelente relacion, con la dimension estratégica
obtuvo el valor (,894), la dimension de gestion empresarial denoto un valor de (,917) , la
dimensioén tecnoldgica indico un valor de (,839) y la dimension de calidad (,834)
demostrando una excelente correlacion entre las dimensiones.

Los resultados demuestran que entre las dimensiones de las variables de estudio
dependiente (calidad de servicio) e independiente (competitividad), existe un excelente
coeficiente de relacion con valores significativos proximos a 1 que demuestran un grado de
relacion alto y positivo, por lo tanto se demuestra a través del software estadistico SPSS con
el método Rho de Spearman, que las dimensiones estratégicas, gestion empresarial,

tecnologica, satisfaccion, calidad y servicio, poseen un coeficiente de correlacion excelente.
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5! CAPITULO V: PROPUESTA

5.1! Propuesta metodologica

Propuesta de mejora para la competitividad de las Pymes de Suministro de Energia de Manta.

5.1.1! Justificacion de la Propuesta

En base a la investigacion realizada en las PYMES de Suministro de Energia en el canton
Manta sector los Esteros, se cre6 una propuesta para mejorar la competitividad de las
PYMES que se encuentran en este sector, y asi contribuir a mejorar el nivel de calidad de
servicio que brindan.

Para esto se sugieren una serie de estrategias y herramientas a implementar para mejorar
el nivel de calidad de la empresa, estas estrategias estdn orientadas a mejorar el nivel técnico
del capital humano y motivarlos a realizar un trabajo eficiente en base a resultados positivos
para la empresa.

Esta propuesta sugiere la implementacién de un proceso de planeacion estratégico para
orientar a las PYMES a conseguir logros y objetivos rentables en la organizacion que les
permitan consolidarse y ser altamente competitivas.

5.1.2! Objetivos de la propuesta

Mejorar la competitividad de las PYMES del sector Suministro de Energia de Manta.
5.1.3! Objetivos Especificos.

Mejorar el servicio al cliente en las empresas.

Realizar una adecuada gestion del capital humano de las empresas.

Realizar un proceso de planeacion estratégica.
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5.1.4! Plan de mejora del servicio al cliente

Tomando en cuenta los datos obtenidos en la encuesta y entrevista realizada en esta

investigacion, se evidencia que se debe mejorar el nivel de calidad de servicio en las PYMES

de Suministro de Energia. Es indispensable que las empresas se enfoquen en mejorar servicio

al cliente de calidad, los empleados son clave en esta etapa, es necesario contar con

profesionales capacitados y con gran formacion educativa pero sobre todo los empleados

deben poseer una buena actitud de servicio para lograr manejar una excelente relacion con los

clientes. Se propone:

Tabla 52

Plan de mejora de servicio al cliente

PROPUESTA | Estrategias Método Herramientas
Plan de mejora 1.! Mejorar la | Establecer una cultura de | Afiches: Situados en
.. atencion al | servicio a través de parametros | partes estratégicas, que
de servicio al
cliente por | de atencion al cliente para los | contengan el protocolo y
cliente. .
parte de los | empleados los  parametros  para
empleados. atender correctamente a
los clientes
2.1 Enfoque de | Desarrollar ¢ implementar un | Manual de ética: Se
negocios codigo de ética y valores para | entregara a todos los

basada en los

valores

! Fidelizar a los

clientes

los empleados y directivos de

la empresa.

Crear una base de datos de
clientes actuales de la empresa
servicio

para ofrecer

personalizado y diferenciado.

empleados y directivos de
la empresa para el

cumplimiento de mismo.

Base de datos Bitrix24:
es un software online de

base de datos de clientes,

productos, empresas,
negociaciones, y
contacto.
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5.1.4.1! Presupuesto plan de mejora de servicio al cliente

Tabla 53

Presupuesto
Herramientas Descripcion Costos
Manual de servicio al Afiches A4 $10
cliente
Manual de ética Afiches A4 $10
Base de datos Plan para pymes en Bitrix $69

24

TOTAL $89

5.1.5! Plan de gestion del recurso humano.

Las PYMES del sector Distribucion de Energia en Manabi deben realizar esfuerzos en
capacitar el personal, los resultados obtenidos muestran un déficit en esta area. La
capacitacion al personal permite mejorar los niveles de conocimientos y habilidad de los
empleados logrando asi que la empresa sea mas eficiente y competitiva.

Chiavenato (2009) sefiala que, “la capacitacion constituye el nucleo de un esfuerzo
continuo, disenado para mejorar las competencias de las personas 'y, en
consecuencia, el desempeno de laorganizacion. Se trata de uno de los procesos

mas importantes de la administracion de los recursos humanos”. (pag. 377)

Se propone:
Tabla 54
Propuesta de gestion del recurso humano
PROPUESTA ESTRATEGIAS METODO HERRAMIENTAS

Plan de gestion | Mejorar el nivel | Realizar capacitaciones a los | Proyector

del recurso | técnico de  los | empleados en diferentes | Pizarra
humano. empleados. temas: Aula
Hojas

! Servicio al cliente Marcadores

e| Actitud de Servicio
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Mejorar

interna.

comunicacion

Negociacion a los
clientes.

Marketing Digital
Marketing Relacional
Manejo de conflictos
y  resolucion  de
problemas

! Seguridad y
Tecnologia
la | Hacer accesible la
informacion

Sistema de Reconocimiento
e incentivos a los empleados:

Charlas: Entre directivos
y empleados acerca de
los temas importantes de
las empresas.

Incentivo: Brindar
incentivos cuando los
empleados cumplan

alguna meta importante.

Reconocimiento: cuando
los empleados se
destacan en su labor, en
su cumpleafios o cuando
obtengan un  logro
personal importante.

5.1.5.1! Cronograma de Gantt para la capacitacion al personal.

Cronograma de Gantt

Semana 1

Dial

Servicio al cliente

Actitud del Servicio

Negociacion con los clientes

Marketing Digital

Dia 2

Dia 3

Marketing Relacional

Manejo de Conflictos

Seguridad y Tecnologia
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5.1.5.2! Presupuesto para la capacitacién al personal

Tabla 55
Presupuesto
Herramienta Descripcion Costo
Capacitacion Capacitador $100
Materiales Hojas $3
Lapiceros $5
Marcadores $2
$110

5.1.6! Proceso de planeacion estratégica

La investigacion realizada demuestra que las PYMES no realizan planificacion estratégica,

son pocas las empresas que realizan una planeacion adecuada. El plan estratégico sirve como

guia para cumplir aquellos objetivos y metas empresariales que se han planteado para asi

lograr el éxito, ademas permite que los empleados puedan desempefiar mejor sus roles en

base a los objetivos planteados.

Se sugiere:
Tabla 56
Planificacion
Propuesta Estrategias Método Herramientas
Proceso de | Realizar un plan | Analisis de la situacion de | Experto en marketing.
Planificacién estratégico. la empresa
estratégica

Realizar la mision y vision

Definir
estratégicos

objetivos

Desarrollar estrategias.

Estrategias de comunicacion
Social Media: Creacion
Facebook e Instagram.
Publicidad Online: en los
diferentes medios digitales.
Pagina web: Creacion de una
pagina web de informacion.
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5.1.6.1! Presupuesto de planeacion estratégica

Tabla 57
Presupuesto
HERRAMIENTA | DESCRIPCION COSTO
Publicidad Publicidad online de las ofertas de $50
servicios
Redes Sociales Creacion de redes sociales $100
Pagina web Creacion de pagina web en Wix.com $54
n Total IS
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CONCLUSIONES

En el presente documento se realizo un estudio empirico de los factores de competitividad
empresarial en las PYMES de Manabi, con la finalidad de analizar el nivel de calidad de
servicio que brindan las empresas, las PYMES fueron seleccionadas segun una muestra del
Area de Manta sector los Esteros, donde se realizé un enfoque de las empresas que cumplen
la misma actividad econdmica, dentro de esta muestra se encontraron las empresas Mar hielo,
Incoser, y la empresa Anmaice.

El desarrollo de la investigacion dio como resultado el cumplimiento de las diferentes
hipotesis planteadas, demostrando asi que las variables seleccionadas cumplen como factores
determinantes de competitividad empresarial.

Los objetivos generales y especificos de la investigacion fueron cumplidos, se comprob6 a
traves del método de Rho de Sperman en el software estadistico SPPS la hipotesis general
“La Percepcion de la calidad de servicio INCIDE como factor determinante de la
competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia en la Provincia de Manabi”,
para el andlisis se utilizaron las preguntas numero 1 ; La empresa responde de forma
satisfactoria sus intereses y necesidades? donde el 44,76 respondi6 frecuentemente y la
pregunta numero 6 de las encuestas (El personal de la empresa es claro en la informacion y
las explicaciones dadas al brindar el servicio? donde el 48.95% respondi6 frecuentemente. La
hipdtesis comprueba que mientras mas alta sea la calidad de servicio que se brinda mayores
resultados se obtendran y la competitividad empresarial mejorara.

La hipotesis especifica 1 “El deficiente servicio al cliente INCIDE como factor
determinante de la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia de la
provincia de Manabi” fue comprobada a través del software estadistico SPSS Statics con el
método Rho Sperman, para el andlisis se utilizaron las preguntas 2 y 6 de la encuesta

realizada, los resultados de la pregunta 2 ; El servicio al cliente que brinda la empresa supera
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sus expectativas? fueron que el 39,27% respondid frecuentemente y en la pregunta 6 ;El
servicio prestado por el personal es rapido y agil? el 48.95% respondi6 frecuentemente.

Se comprueba la hipdtesis que el servicio al cliente es uno de los principales factores de
competitividad en la actualidad, los clientes buscan y esperan que el servicio que los
empleados de las PYMES brindan superen sus expectativas y cumplan todas aquellas
necesidades y requerimientos que poseen. El servicio al cliente no implica solo un trato
amable, va mucho mas alla se trata de que los trabajadores de las empresas desarrollen una
actitud de servicio, acorde a un servicio eficaz y de calidad.

“La inadecuada gestion del recurso humano INICIDE como factor determinante de la
competitividad en las PYMES sector Distribucién de Energia de la provincia de Manabi”, es
otra de las hipotesis que a través de este estudio se comprobd con la aplicacion del método de
Rho Sperman en el software estadistico SPPS, analizando las preguntas 7 y 10, el resultado
de la pregunta 7 ;El personal de la empresa posee conocimientos técnicos suficientes acerca
de los servicios prestados? fue que el 40,84% considera ocasionalmente y en la pregunta 10
[ La empresa cuenta con personal capacitado para brindar los servicios de seguridad
requerida? el 48,17 respondid frecuentemente, por lo tanto se comprueba que la gestion del
recurso humano incide en la calidad de servicio que brindan las empresas como factor
determinante de competitividad. Se acepta la hipodtesis demostrando que la gestion del
recurso humano es un factor importante para aumentar la competitividad en las empresas. Los
empleados de las empresas son un eje fundamental e importante para el desarrollo de una
buena negociacion, es necesario capacitarlos en diferentes areas, para que desarrollen sus
habilidades administrativas y mejoren sus conocimientos.

La gestion del recurso humano es el proceso de organizar, planificar y ejecutar planes de

accion para lograr que los empleados realicen un trabajo mas eficiente. Administrar
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correctamente el recurso humano, mejora el ambiente en el lugar de trabajo logrando asi que
sea mas armonioso y positivo.

Seglin la hipotesis especifica 3 planteada se comprueba que “La falta de planificacion
estratégica INCIDE como factor determinante de la competitividad en las PYMES sector
Distribucion de Energia de la provincia de Manabi”, para la comprobacion de la hipotesis se
realizd un anélisis en el software estadistico IBM SPSS Statics con el método Rho Sperman
analizando las preguntas 2 y 3, la pregunta 3 ; Con qué frecuencia usted nota mejoras en el
servicio? dio como resultado que el 39,27% considera frecuentemente y en la pregunta 3
(Considera adecuado el servicio post venta o seguimiento a los clientes? EIl 43,98%
respondio frecuentemente. La hipdtesis comprueba que la planificacion estratégica es una
herramienta esencial en todas las organizaciones para mejorar la competitividad, las PYMES
deben realizar una correcta planificacion para lograr cumplir objetivos y metas empresariales
y obtener ¢éxito y rentabilidad.

El estudio demuestra que las PYMES deben trabajar en mejorar su organizacion y
enfocarse en perfeccionar el servicio al cliente que brindan, deben invertir en realizar una
correcta gestion del recurso humano capacitando y motivando a su personal, ademas deben
realizar una correcta planificacién para lograr tener resultados positivos que les permitan

convertirse en empresas altamente rentables.
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RECOMENDACIONES
Capacitar al personal para mejorar los conocimientos, habilidades, conductas,
actitudes de los trabajadores, y de esa manera lograr tener empleados mas
competentes y obtener resultados més rentables para la empresa.
Identificar las habilidades del personal y de acuerdo a eso colocarlo en alguna
especialidad o area, cuando se identifican de manera correcta las habilidades de los
empleados, el cumplimiento de las metas empresariales se vuelve un proceso mas
sencillo.
Brindar cursos de crecimiento profesional y contribuir al desarrollo personal y
profesional de los trabajadores de las empresas.
Asesorar técnicamente a los empleados respecto al uso de nuevas tecnologias de
informacion en la empresa, y de esta manera contribuir al desarrollo y a la innovacion,
convirtiéndose en organizaciones accesibles, adaptables y sobre todo mas
actualizadas.
Prever una mejor organizacion el drea de trabajo para de esta manera aumentar la
productividad y el nivel de competitividad de la empresa.
Implantar un método de reconocimiento cuando los empleados alcancen un logro
importante, para asi lograr reforzar comportamientos positivos en los trabajadores,
aumentando la involucracion y el compromiso con la organizacién y permitiéndoles
mejorar su autoconfianza.
Realizar acciones que fortalezcan el trabajo en equipo, para mejorar el rendimiento
organizacional contribuir aumentar los niveles de experiencia, y tomar decisiones
acertadas y positivas en conjunto.

Mejorar la comunicacion en la empresa permitird generar un clima de confianza y

mejorar las relaciones entre empleados y directivos.
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ANEXOS

Validacion de los instrumentos por los expertos.

Uleam : Warcadotzonin
o e Facultad Ciencias Administrativas

<)

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENERIA EN MARKETING

ENCUESTA

TEMA: “Percepcion de la calidad de servicio como factor determinante de la
competitividad en fas PYMES del sector Distribucion de Energia en la Provincia de
Manabi”

OBJETIVO: Conocer la percepcion que tienen los consumidores respecto a la calidad
de servicio como factor determinante de competitividad de las PYMES de Suministro de

Energia de Manabi. <

Datos Generales (dGSExperto
Nombre: (_LQ jo-{-ij{ o9 (& ‘4'\ DAADET
Institucién: JVVELSIOID L[lc4 cwy At Falo Ps N/#\M o .

Cargo: QeSNTE
ITEMS OPCION DE CALIFICACION
N’ CALIDAD DE SERVICIO 1 | 2 | 3 ] 4 [ 5

DIMENSION DE SATISFACCION

1 | ; La empresa responde de forma satisfactoria
sus intereses y necesidades?

2 | ; El servicio al cliente que brinda la empresa
supera sus expectativas?

3 | ; Con que frecuencia usted nota mejoras en el
servicio?

4 | ; Considera usted importante el servicio post
venta o seguimiento a los clientes?

NN

5 |; De acuerdo a su experiencia usted
recomendaria esta empresa?
DIMENSION DE CALIDAD L

6 | (El personal de la empresa es claro en las
explicaciones e informaciones dadas?

7 | ¢ El servicio prestado por el personal es
rapido y agil?

i &Y
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9 [, El personal de la empresa posee
conocimientos suficientes acerca de los /
servicios prestados?
10 |; La empresa cuenta con maquinas e
instalaciones modernas y atractivas? /
11 | ; Considera usted que la empresa cuenta con /
instalaciones seguras y confiables ? L
12 [14. ; La empresa cuenta con personal /
capacitado para brindar los servicios de
seguridad requerida?
DIMENSION DE SERVICIO AL
CLIENTE %
13 | ; El personal de la empresa le inspira /
confianza?
14 | ; El personal de la empresa es cortes y amable -
al momento de brindar el servicio?
15 | (Considera usted que la empresa proporciona L
un ambiente adecuado y confortable? /
16 | ; El personal de la empresa se muestra L
perceptivo ante sus inquietudes y / ;
sugerencias?
17 | ¢ Los empleados de la empresa le brindan una
atenci6n personalizada? /
18 | ; Considera usted que el personal de la
empresa muestra interés en resolver sus /
problemas?
19 | ; Considera usted que las redes sociales son 7(
necesarias en la empresa? /
20 | ;Con que frecuencia usted realiza compras /
por internet?
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ENTREVISTA

Facultad Ciencias Administrativas

TEMA: “Percepcién de la calidad de servicio como factor determinante de la

competitividad en las PYMES del sector Distribucién de Energia en la Provincia de
Manabi”

OBJETIVO: Conocer la percepcion que tiene el personal de la empresa respecto a la

calidad de servicio como factor determinante de competitividad de las PYMES de

Suministro de Energia de Manabi.

ITEMS

COMPETITIVIDAD

DIMENSION ESTRATEGICA

¢, Con que frecuencia la empresa realiza
estrategias empresariales?

( Con que frecuencia la empresa
desarrolla objetivos y metas ?

¢ Usted se siente inspirado con la misi6n
y visién de la empresa?

¢, Los asuntos importantes se discuten
con frecuencia en la empresa?

{ Cree usted que el desarrollo de
estrategias empresariales mejorarian el
nivel de calidad de la empresa?

¢, Los empleados son tomados en cuenta
a la hora de solucionar problemas?

¢, Considera usted que la empresa alienta
para opinar y aportar ideas? \

;Considera que el ambiente de trabajo
refleja la cultura organizacional que se
predica?

N T O

DIMENSION DE GESTION
EMPRESARIAL

(Considera que tiene la oportunidad de
crecer profesionalmente dentro de su
organizacién?

10

Considera que su trabajo contribuye a
los objetivos de la organizacién?

11

¢, Considera usted que la empresa alienta

i S b

para opinar y aportar ideas?
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12

¢, Con que frecuencia la empresa realiza
capacitaciones al personal?

13

(, Considera usted, que capacitar a los
empleados con mas frecuencia mejorara
el nivel de calidad?

1

14

(Siente que puede compartir con
honestidad sus opiniones con los
directivos de la empresa?

g

15

¢ Esta usted satisfecho con la frecuencia
con la que recibe reconocimiento de sus
jefes y directivos?

/

DIMENSION TECNOLOGICA

16

i Con que frecuencia la empresa
incorpora modernas tecnologias?

17

(La empresa utiliza internet u otros
medios para  comercializar  sus
productos?

( La empresa realiza publicidad y
marketing?

o
/]
7

19

(Consideras necesario la utilizacién de
una base de datos para crear relaciones
sélidas con los clientes?

£

20

( Cree usted necesario modernizar
equipos y maquinarias?

Elaborado por Aslhey Alvarez
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UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENERIA EN MARKETING

ENCUESTA

TEMA: “Percepcion de la calidad de servicio como factor determinante de la
competitividad en las PYMES del sector Distribucién de Energia en la Provincia de
Manabi”

OBJETIVO: Conocer la percepcion que tienen los consumidores respecto a la calidad
de servicio como factor determinante de competitividad de las PYMES de Suministro de
Energia de Manabi.

Datos Generales del Experto ‘
Nombre: WALLe ERAaODD HARN
Institucién: ULlaed ’c{ .
Cargo: - e

ITEMS OPCION DE CALIFICACION
N CALIDAD DE SERVICIO 1 |2 3]als
DIMENSION DE SATISFACCION

¢, La empresa responde de forma satisfactoria /
1 |sus intereses y necesidades?

¢ El servicio al cliente que brinda la empresa e
2 | supera sus expectativas?

¢, Con que frecuencia usted nota mejoras en el /
3 [servicio?

¢, Considera usted importante el servicio post /
4 |venta o seguimiento a los clientes? e
( De acuerdo a su experiencia usted A
5 |recomendaria esta empresa?

DIMENSION DE CALIDAD

(El personal de la empresa es claro en las
6 |explicaciones e informaciones dadas?

AL\

¢, El servicio prestado por el personal es rapido
7 |y agil?
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i El personal de la empresa posee
conocimientos suficientes acerca de los
servicios prestados?
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10

(. La empresa cuenta con maiquinas e
instalaciones modernas y atractivas?

11

¢, Considera usted que la empresa cuenta con
instalaciones seguras y confiables ?

14. ; La empresa cuenta con personal capacitado
para brindar los servicios de seguridad
requerida?

Ul

DIMENSION DE SERVICIO AL
CLIENTE

¢ El personal de la empresa le inspira confianza?

14

¢ El personal de la empresa es cortes y amable
al momento de brindar el servicio?

15

(Considera usted que la empresa proporciona un
ambiente adecuado y confortable?

b5 ¢

16

( El personal de la empresa se muestra
perceptivo ante sus inquietudes y sugerencias?

17

¢ Los empleados de la empresa le brindan una
atencion personalizada?

b

18

¢, Considera usted que el personal de la empresa
muestra interés en resolver sus problemas?

L

19

¢, Considera usted que las redes sociales son
necesarias en la empresa?

G

20

(Con que frecuencia usted realiza compras por
internet?
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Facultad Ciencias Administrativas

TEMA: “Percepcion de la calidad de servicio como factor determinante de la

competitividad en las PYMES del sector Distribucién de Energia en la Provincia de
Manabi”

OBJETIVO: Conocer la percepcion que tiene el personal de la empresa respecto a la

calidad de servicio como factor determinante de competitividad de las PYMES de

Suministro de Energia de Manabi.

ITEMS

COMPETITIVIDAD

DIMENSION ESTRATEGICA

¢ Con que frecuencia la empresa realiza
estrategias empresariales?

(¢ Con que frecuencia la empresa
desarrolla objetivos y metas ?

¢ Usted se siente inspirado con la misién
'y vision de la empresa?

¢, Los asuntos importantes se discuten con
frecuencia en la empresa?

{ Cree usted que el desarrollo de
estrategias empresariales mejorarian el
nivel de calidad de la empresa?

¢ Los empleados son tomados en cuenta a
la hora de solucionar problemas?

¢, Considera usted que la empresa aliepta
para opinar y aportar ideas?

(Considera que el ambiente de trabajo
refleja la cultura organizacional que se
predica?

DIMENSION DE GESTION
EMPRESARIAL

;Considera que tiene la oportunidad de
crecer profesionalmente dentro de su
organizacion?

10

(Considera que su trabajo contribuye a
los objetivos de la organizacién?

11

¢, Considera usted que la empresa alienta

para opinar y aportar ideas?
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capacitaciones al personal?

Facultad Ciencias Administrativas

~

13

¢, Considera usted, que capacitar a los
empleados con més frecuencia mejorara
el nivel de calidad?

14

(Siente que puede compartir con
honestidad sus opiniones con los
directivos de la empresa?

15

;Esta usted satisfecho con la frecuencia
con la que recibe reconocimiento de sus
jefes y directivos?

DIMENSION TECNOLOGICA

16

( Con que frecuencia la empresa
incorpora modernas tecnologias?

17

(La empresa utiliza internet u otros
medios para comercializar sus productos?

18

i La empresa realiza publicidad y
marketing?

(Consideras necesario la utilizacién de
una base de datos para crear relaciones

-

19 |solidas con los clientes?
{ Cree usted necesario modernizar /
20 | equipos y maquinarias?

Elaborado por Aslhey Alvarez
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TEMA DE INVESTIGACION: “Percepcion de la calidad de servicio como factor determinante de la competitividad en las PYMES sector Distribucion de Energia en la

Provincia de Manabi”

MATRIZ DE CONSITENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
PG: ;De qué manera | OG: Determinar coémo | H0: La Percepcion de la *  Satisfaccion del | Tipo de investigacion.
la Percepcién de la | incide en la Percepcion | calidad de servicio INCIDE cliente L
calidad de servicio | la calidad de servicio | como factor determinante de Dimension de o Invest.lngclon
incide como factor | como factor | la competitividad en las Satisfaccion Fl,d elizacion de Descr!ptlyg: descri La
determinante de la | determinante de la | PYMES sector Distribucion clientes g;vli:r?;l%z;:;?: d estfl:ls(;:ir;pt;\;:
competitividad en las | competitividad en las | de Energia en la Provincia de Expectativas saber cufndo, c6mo yppor
PYMES del sector | PYMES sector | Manabi. qué el sujeto de estudio.
Distribucion de | Distribucion de Energia | H1: La Percepcion de la
Energia en la|en la Provincia de |calidad de servicio NO a Método.
Provincia de | Manabi INCIDE como factor Calidad
Manabi? determinante de la CALIDAD DE funcional Cuali-Cunatitativo:
competitividad en las PYMES SERVICIO Dimensién de _ o Segin . Hernandez 8,
sector Distribucion de Energia Y) Calidad Calidad técnica goberto, Ferndndez _ C.
en la Provincia de Manabi. . arlos y Baptlsta L. Pilar
Seguridad (2010), Padrén (2017), el
tipo de investigacion
utilizada para este trabajo,
PE.1: ;De qué | OE.1: Determinar como | HO: El deficiente servicio al es de caracter Cuali-
manera el deficiente | influye el deficiente | cliente INCIDE como factor Cuantitativa,  tipo  de
servicio al cliente | servicio al cliente como | determinante de la ! investigacién que permite
incide como factor | factor determinante de la | competitividad en las PYMES Confianza recoger, procesar 'y
determinante de la | competitividad en las | sector Distribucion de Energia Dimension de analizar los  datos ~para
competitividad en las | PYMES sector | de la provincia de Manabi. servicio al ’ obtener la lgformamon y
PYMES sector | Distribucién de Energia | H1: El deficiente servicio al cliente Empatia ?(;lseorl;?:;\llfs yellzso ;tir;lgt;l;:
Distribucién de | en la Provincia de | cliente NO INCIDE como planteadas, fueron
Energia de la | Manabi. factor determinante de la Capacidad de comprobada.
provincia de competitividad en las PYMES respuesta

Manabi?

sector Distribuciéon de Energia
de la provincia de Manabi.
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PE.2: ; De qué
manera la inadecuada
gestion del recurso
humano incide como
factor determinante
de la competitividad
en las PYMES sector

Distribucion de
Energia de la
provincia de
Manabi?

PE3: ; De qué
manera la falta de

planificacion
estratégica incide
como factor

determinante de la
competitividad en las

PYMES sector
Distribucion de
Energia de la
provincia de

Manabi?

OE.2: Establecer en que

influye la inadecuada
gestion  del  recurso
humano como factor

determinante de la
competitividad en las
PYMES sector
Distribucion de Energia
en la Provincia de
Manabi.

OE.3: Verificar en que
influye la falta de
planificacion estrategica
como factor
determinante  de la
competitividad en las
PYMES sector
Distribucién de Energia
en la Provincia de
Manabi.

HO: La inadecuada gestion del
recurso humano INICIDE
como factor determinante de
la competitividad en las
PYMES sector Distribucion
de Energia de la provincia de
Manabi.

H1: La inadecuada gestion del
recurso humano NO INICIDE
como factor determinante de
la competitividad en las
PYMES sector Distribucion
de Energia de la provincia de
Manabi

HO: La falta de planificacion
estratégica  INCIDE como
factor determinante de la
competitividad en las PYMES
sector Distribucion de Energia
de la provincia de Manabi.

H1: La falta de planificacion
estratégica NO INCIDE
como factor determinante de
la competitividad en las
PYMES sector Distribucion
de Energia de la provincia de
Manabi.

“COMPETETIVIDAD”
X)

Dimension
Estratégica

Dimension de
gestion
Empresarial

Dimension
tecnolégica

Planeacion
estratégica

Organizacion

Cultura empresarial

Preparacion

profesional

Gestion del

conocimiento

Desarrollo
Organizacional

Innovacion
Tecnologica

Social Media

CRM

Técnica.

Encuesta a los clientes y
entrevista al personal de
las PYMES.

Poblacion de Estudio.

La poblacién con la que se
realizd la investigacion
fueron personas del area de
Manta que se encuentran
econdomicamente  activas,
cuya  poblacion  tiene
contacto directo con las
PYMES de Distribucion de
Energia que se estudian

Ademas se tomo criterios
de trabajadores y directivos
de las PYMES de
Distribucion de Energia,
los cudles fueron escogidos
en funcion al tamafio y
nimero de trabajadores de
la empresa.

Muestra
Encuesta: 382 personas.

Entrevista: 18 personas
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Diagrama del Problema

Deficiente servicio al

cliente CAUSAS Inadecuada Gestion del Falta de Planificacion

Recurso Humano estrategica

'S A

v
]

L » Baja calidad de servicio por falta de nivel competitivo
—

del recurso humano afectando la demanda del

Problema
producto.
——
y N

v o v o A 4

Pérdida de clientes Disminucién de la Poca Eﬁcwnc&a fn los
les y potenciales productividad del procesos de la
e compaiia.
recurso humano.
EFECTOS
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FOTOS

Empresa Anmaice

Empresa Mar hielo
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Empresa Incoser
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