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RESUMEN

El presente estudio se lo realizé con la finalidad de analizar el impacto financiero
de la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y su
incidencia respecto a la reputacion corporativa en una empresa floricola, para la
contribucion de la ventaja competitiva en el mercado. Las Normas 1SO:9001
representan una herramienta para la aplicacion de la calidad, ya que estas
presentan los requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad. La reputacion
supone ser un activo intangible de una empresa, de un valor fundamental en la
gestion ademas posee vinculos con la identidad, la imagen y la marca. En
relacion con lo anterior la metodologia usada se compone de encuestas
efectuadas a través de formularios online de Google Forms, bajo la validez de
contenido del modelo de Lawshe modificado por Tristan y se aplico para el
analisis estadistico el programa SPSS para determinar el coeficiente de
correlaciéon de Pearson entre las variables. Se logré conocer como inciden entre
si; en el presente se reconoce una existe relacidon entre el liderazgo, la
planificacion con los resultados en la rentabilidad de la empresa; y entre el
liderazgo, la planificacion, el apoyo, operacién, evaluacion del desempefio y la
mejora, con la eficiencia de la actividad de empresa floricola. Se comprende el
impacto de la implementacion y certificacion del Sistema de Gestion de la
calidad, puesto que como lo muestran las correlaciones las diminuciones y
aumentos del cumplimento de la norma 1SO:9001 también se ven reflejadas en
los resultados econémicos.

PALABRAS CLAVES

Andlisis del impacto; financiero; sistema de gestion de la calidad; 1SO: 9001,
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ABSTRACT

This study was carried out in order to analyze the financial impact of the
implementation of a Quality Management System (QMS) and its impact on
corporate reputation in a flower company, for the contribution of competitive
advantage in the market. The ISO: 9001 Standards represent a tool for the
application of quality, since they present the requirements of a Quality
Management System. Reputation supposes being an intangible asset of a
company, of a fundamental value in management, it also has links with identity,
image and brand. In relation to the above, the methodology used is composed of
surveys carried out through Google Forms online forms, under the content validity
of the Lawshe model, modified by Tristan and the SPSS program was applied for
the statistical analysis to determine the coefficient of Pearson correlation between
variables. It was possible to know how they affect each other; at present, a
relationship exists between leadership, planning with the results in the profitability
of the company; and between leadership, planning, support, operation,
performance evaluation and improvement, with the efficiency of the flower
business activity. The impact of the implementation and certification of the Quality
Management System is understood, since, as shown by the correlations, the
decreases and increases in compliance with the ISO: 9001 Standard are also
reflected in the economic results.

KEYWORDS

Impact analysis; financial; quality management system; 1ISO 9001; corporate
reputation; floricultural company.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La implementacion de normas de calidad, representan un agregado de gran
importancia, en la capacidad de una empresa para proporcionar de forma
coherente productos o servicios que satisfacen las expectativas del cliente y los
requisitos reglamentarios aplicables. ISO (Organizacion Internacional de
Normalizacién), “son una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de ISO)” (ISO, 2015a); son quienes emiten
las normas de estandarizacién mas reconocidas, y que paises como Ecuador de
acuerdo con sus productos 0 empresas toman como recomendacion estas
normas para saber que procesos deben cumplir y establecer sus propios
estandares de calidad; estas agrupan gran cantidad de normas de
estandarizacion, las cuales en algunos casos son requisitos para las empresas

ya que le permiten la comercializacion a nivel nacional e internacional.

De acuerdo con la ISO (2015b), “la adopcién de un sistema de gestién de la
calidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar
a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las
iniciativas de desarrollo sostenible”, esto lo expresa a razén de que la norma ISO
9001:2015 “es la base del Sistema de Gestion de la Calidad, que se centra en
los elementos de la gestion de la calidad que una empresa debe cumplir para
tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus

productos o servicios”.

En Ecuador se presentan las siguientes estadisticas de acuerdo con el Servicio
de Acreditacion Ecuatoriano (SAE, 2017), “en cuanto a sistemas de gestion, la
norma 1ISO 9001 es la mas difundida en Ecuador. Cabe resaltar que tuvo un
crecimiento pronunciado durante diez afios, al pasar de 486 certificados en 2006
a 1.233 en 2016, lo que supone un incremento de 154%, es decir, casi tres veces

la cifra original”. De acuerdo con los datos de las encuestas a las ISO 9001, ISO



Survey (2018), “entre el periodo de 1993 a 2017 se han certificado 12 487, siendo
certificadas este ultimo afio 1.169 empresas”; y en su actualizacion del 2018 “se
adicionaron 853 certificadas” (ISO Survey, 2019).

De acuerdo con Mendoza, Loor, Hernandez, y Hernandez (2019) “se muestra,
un significativo aumento de empresas registradas en el pais bajo las normas ISO
para el afio 2017 a nivel nacional, mayormente se establecieron en las
principales ciudades de Pichincha, Guayas y Manabi donde su poblacion es
bastante alta”, ademas indican que cuentan con un porcentaje del 90.78% de
microempresa. Defienden también que “Las Pequefias y Medianas Empresas en
el Ecuador constituyen un aporte fundamental para el desarrollo del pais,
brindando fuentes de trabajo y contribuyendo de esta manera a la disminucion
del desempleo, siendo una ventaja competitiva para estas la certificacion del

sistema de gestion de calidad”.

En la ciudad de Quito se encuentra la empresa productora y exportadora de
flores floricola que estuvo certificada bajo las normas ISO 9001, entre el periodo
2003 hasta el 2013, a partir de esa fecha no se ha vuelto a certificar un sistema
de gestion de la calidad, ademas, en el periodo que lo estuvo, no realizé un
analisis del impacto para determinar cuales eran los beneficios que la
implementacion de un SGC generaba, asi mismo se desconocen los riesgos a
los que se ha encontrado expuesta la organizacién después de no tener la
certificaciéon, mas aun dada la alta exigencia de los mercados internacionales

donde podria verse mermada la competitividad de la misma.

Sin embargo, al no estar certificado en una norma de gestién de la calidad no
significa que no esté implementado, pero los riesgos a incumplir indicadores de
gestion de la calidad son mayores debido a la inexistencia de una evaluacion
externa que avale su cumplimiento. Antes del periodo 2003, la organizaciéon no
habia implementado ni certificado un SGC y en ese caso el riesgo es muy alto

de incumplir parametros de calidad.



Por esta razon y citando a Rodriguez (2019) menciona que "el impacto es
cualquier cambio que se produce en la organizacion siendo el resultado de la
accion de todos o parte de los aspectos productivos y econdmicos / financiero
de la empresa, que puede resultar tanto beneficioso como desfavorable", y que
el riesgo se refiere al “efecto de la incertidumbre”, es decir a todo lo que puede
suceder y que pueda afectar a la empresa, surge el interés de desarrollar un
analisis del impacto de la implementacién de un Sistema de Gestion de la

Calidad y su incidencia en la reputacion corporativa en la empresa floricola

En relacion a lo planteado los autores se formulan la siguiente interrogante:

¢, Con el analisis del impacto de la implementacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad y su incidencia en la reputacién corporativa en la empresa floricola.,

se contribuira al desarrollo de la ventaja competitiva en el mercado?



1.2. JUSTIFICACION

Un sistema de gestion de calidad para la empresa floricola, puede significar una
mejora del desempefio y fortalecer la imagen institucional mediante la entrega
de un mejor producto y un servicio que satisfaga la necesidad del cliente; como
lo defienden Diaz y Rodriguez-Rojas (2016) que realizaron un analisis de los
beneficios e impactos a nivel interno y externo de la implementacion de sistemas
de gestion normalizados en las organizaciones, desde cinco categorias de
beneficios e impactos, en la gestion, la imagen, las personas, la productividad y
el mercado”. Implementar una norma técnica ISO en la gran mayoria de los

casos, mejora los resultados sobre el mercado y la productividad”.

La implantacién y certificacion de sistemas gestion de calidad aseguran mayor
desarrollo de gestion empresarial. Segun con la ISO (2015) los beneficios
potenciales para una organizacién de implementar un sistema de gestién de la
calidad basado en la Norma Internacional ISO 9001 son: a) La capacidad para
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente, los legales y reglamentarios aplicables; b) Facilitar oportunidades de
aumentar la satisfaccion del cliente; ¢) Abordar los riesgos y oportunidades
asociadas con su contexto y objetivos; y d) La capacidad de demostrar la

conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados.

"La mala calidad le cuesta a la empresa, la buena calidad hace ganar dinero a la
empresa”, esto lo dicen Garcia, Quispe y Raez (2002), que a su vez describen
que, el costo de la mala calidad "es la suma de los recursos desperdiciados, tales
como capital y mano de obra, por causa de la ineficiencia en la planificacion y en
los procedimientos de trabajo, se considera dos categorias: internos y externo".
Lo que se entiende como los posibles riesgos que presenta no tener un sistema
de gestion de la calidad. Segun Arango (2009) “la teoria sobre la calidad total en
las empresas, desde los primeros autores considerados iconos a nivel mundial,

reconoce la importancia del trabajo en calidad sobre los costos operacionales”



Aunque los costos de calidad no son exclusivamente una medida absoluta del
desempefio, el célculo de los costos de calidad como elemento integrante del
Sistema de Gestidon de la Calidad, es una necesidad para los directivos de las
empresas, que permitira mejorar la competitividad y servir de fuente informativa;
para identificar y calcular los costos de calidad, asi como proponer planes de
medidas, que propicien una disminucion de los gastos operativos, lo cual puede

ser utilizado como herramienta para mejorar los procesos (Gémez, 2013).

La necesidad de calcular los costos de calidad y no calidad, que integran la
gestion de la calidad se apoya en los planteamientos de Deming uno de los gurus
de la calidad a nivel mundial como lo cita Arango (2009), establecia claramente
que en la calidad lo importante es “Prevencién, no correccion de errores”,
reconoce que, “con la implantacion de la calidad en las empresas los costos
disminuyen, debido a: menos reprocesos, menor numero de errores, menos
demora y obstaculos, y mejor utilizacion de las maquinas, del tiempo y de los

materiales”.

Lo pertinente de tener en cuenta los costos de calidad, indica donde ser4 mas
provechosa una accién correctiva para la empresa, y se utilizan como
indicadores de areas de la empresa susceptibles de mejora en sus productos y
procesos (Gomez, 2013). Ademas, la calidad, incide en la mejora de la
competitividad de la empresa, asi como lo aseguran Cubillos y Rozo (2009) “la
importancia de la calidad para la competitividad de las empresas es innegable;
la funcion de calidad dentro de las organizaciones, su impacto en el mercado”.
Una afirmacion que se ha visto respaldada por otros autores, como Rodriguez y
Sobrevilla (2019) donde también se encuentra informacion sobre la incidencia de
la certificacion 1ISO 9001 en los indicadores de productividad de las industrias
manufactureras, donde estos autores resumen “los resultados de la clasificacion
en los grupos de pertenencia muestran que el 76% de los casos agrupados
fueron clasificados correctamente, mostrando una mejora significativa,
comprobando asi la incidencia de las ISO 9001 en la productividad dentro de

este sector”.



En relacion a lo anterior expuesto con referente a la necesidad existente, de
conocer como la certificacion 1SO, influye sobre los resultados de la empresa,
mas alla de ser un requisito para los negocios. Este trabajo intentd analizar el
impacto de la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad y su
incidencia en la reputacion corporativa en la empresa floricola, se contribuira al

desarrollo de la ventaja competitiva en el mercado.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el impacto financiero de la implementacion del SGC y su incidencia
respecto a la reputacion corporativa en la empresa floricola., para la contribucién
de la ventaja competitiva en el mercado.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Definir los indicadores de las variables de analisis financieros, reputacion

corporativa y SGC.

2. Medir la situacion financiera, reputacion corporativa y gestion de la calidad de

la empresa floricola, para analizar el impacto en la organizacion.

3. Elaborar un plan de mejora del sistema de gestion de la calidad.

1.4. HIPOTESIS, PREMISAS Y/O IDEAS A DEFENDER

Con el analisis del impacto de la implementacién de un sistema de gestion de
calidad en una empresa floricola, contribuyo al desarrollo de la ventaja

competitiva en el mercado



CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. HILO CONDUCTOR

Es preciso en la investigacion descomponer el problema, y observar como este
evoluciona, juntando diferentes aspectos, que establecen una 6ptica mas amplia
del mismo. Para dar coherencia a un texto, la técnica de escritura que se utilice
debe tener orden y ser entendible, de forma jerarquica, dandole estructura al
tema, estableciendo las exigencias pedagodgicas y didacticas. Todo esto es

posible por medio de la creacion del hilo conductor.

ANALISIS DEL IMPACTO DE LA CERTIFICACION I1SO 9001 EN LA EMPRESA

FLORICOLA DE LA CIUDAD DE QUITO

l

' HILO CONDUCTOR DE LA INVESTIGACION

FUNDAMENTOS TEORICOS CONCEPTUALES
VARIABLES

I—Iﬁ

EMPRESA

SECTOR
AGROPRODUCTIVO
SIS MADE REPUTACION

EMPRESARIAL

GESTION DE LA UENTACA

l CALIDAD

COMPETITIVA G

SECTOR FLORICOLA

NORMAS 1SO 9001 CERTIFICACION ISO

Figura 1. Hilo conductor de la investigacion.

Fuente: Elaborado por los autores.



2.2. EMPRESA

Las empresas es el principal componente dindmico de la economia de un paisy
gue constituyen a la vez un medio de distribucién que influye directamente en la
vida privada de los habitantes, de acuerdo con Sanabria, Romero y Flérez (2013)
‘es una entidad que, mediante la organizacion de elementos humanos,
materiales, técnicos y financieros, proporciona bienes o servicios a cambio de un
precio que le permite la reposicion de recursos y la consecucion de determinados

objetivo”.

En contraste para Sanchez (2015) “la empresa es una unidad financiera: dotada
de un capital, segun determinada estructura de propiedad, de forma que
desarrollard un conjunto de transacciones financieras que le llevaran a un
crecimiento sostenido y equilibrado, es una unidad de decisién o de direccion:
con capacidad de formulaciéon de sus objetivos, y de gestion de los mismos a
través del desarrollo de unas funciones caracteristicas marcando las pautas a

sequir por la organizacion”.

Ciertamente al hablar de empresas, los conceptos estan muy relacionado entre
si, para los autores una empresa es una entidad econdémica, dedicada a la
satisfaccion de una necesidad de la sociedad, ademés de ser una unidad
econOmica dentro de un pais; productora, manufacturera o de servicios, son
indispensables, ademas permiten el flujo de la economia y son capaces de servir

como fuentes de plaza de trabajo.

2.3. SECTOR AGROPRODUCTIVO

Ciertamente para el pais la realidad de este sector es algo compleja, por lo que
la agroproduccion; para Viteri y Tapia (2018) “Ecuador desde su fundacion baso
su produccién a través de los recursos primarios: cacao, banano, café, atun,
flores, camardn y otros que se obtienen directamente de la naturaleza y cuya

comercializacién no involucra mayor transformacion o valor agregado”. Pero, qué
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es la agroproduccion; segun Rivero (2016) “es el conjunto de las actividades que
concurren a la formacion y a la distribucion de los productos agroalimentarios, y
en consecuencia, al cumplimiento de la funcion de alimentacién humana en una

sociedad determinada”.

La agroproduccion tal como se describe es un conjunto de actividades de
produccion, basada principalmente en la obtencion en recursos primarios, lo que
involucra mas directamente a la agricultura, misma que segun el ISTAS como lo
cita Pereira (2008) se quiere que genere “productos agrarios de calidad,
compatible con el medio ambiente, pero planteandose que la agricultura no es
un problema exclusivo de unos cuantos, los agricultores; sino un problema de
todos” (p. 5).

Segun reportes publicados por el Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Pesca,
“hasta la actualidad, el sector agropecuario es uno de los principales motores de
la economia ecuatoriana con enorme importancia econdmica y social” (Viteri y
Tapia, 2018, p. 4). Estos mismo agregan “existen potenciales de produccién
agricola en el Ecuador, cuya optimizacién se plantea como ente dinamizador
para reducir la pobreza en los sectores rurales del pais” (p. 4). Lo que implica
una mejora necesaria, es decir, replantearse posiblemente de forma sostenible;
asi como dice la (ONU, 2000) como lo cita Pereira (2008) “uno de los remedios
mas eficaces contra la degradacion de los suelos es la Labranza de
Conservaciéon, denominada por otros como agricultura ecolégica, para el respeto

del medio ambiente y conservando la fertilidad de la tierra”.

Es necesario conocer a la agroproduccion como una fuente de productos sin
separarla como una potencial fuente de riqueza, ademas ya reaccionandola,
parte de esta depende de una vision mas sostenible y de calidad, sea esta para
la produccion a través de los recursos primarios como el cacao, banano, café,

atun, flores, camarén, entre otros.
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2.4. SECTOR FLORICOLA

Este sector lleva en produccion desde ya un periodo de tiempo en el Ecuador,
es uno que se fundamenta en una forma de agricultura que necesita de mucho
cuidado, ademas de que es uno muy importante para la economia. Como prueba
Gomes-Rea (2014) que dice que “el sector floricola en el Ecuador representa
una buena parte de las exportaciones no tradicionales del pais. Este sector es
muy dinamico y se maneja de manera muy diferente a otros sectores agricolas

del pais” (p. 7).

Para Pulla (2014) “Se ha transformado en una actividad de mucha importancia
con el transcurrir de los afios ya que se ha convertido en una importante fuente
de divisas y generador de empleo dentro del pais, logrando asi expandirse a
varios mercados internacionales”. Por otro lado, segun Gomes-Rea (2014)
“desde sus inicios, las empresas del sector floricola han sido reconocidas por ser
muy rentables, pero también riesgosas pues, asi como se crean decenas de

fincas cada ano, otras mas van desapareciendo por diferentes razones” (p. 7).

Este sector se puede ver fortalecido en produccién en Ecuador por las
condiciones que posee; segun Hidalgo (2017) “son 6ptimas para la produccién
de flores; los suelos, la luminosidad, la altitud, entre otras caracteristicas, hacen
gue se pueda obtener durante todo el afio el producto” (p. 60). Ese mismo autor
agrega que, “estas ventajas comparativas han logrado que el Ecuador sea el
tercer mayor exportador de flores y rosas de calidad en el mundo, frente a

competidores como Holanda, Colombia, Kenia, y Etiopia” (p. 61).

En fin, el sector floricola es uno de los més fuerte por las ventajas comparativas
que posee el Ecuador, estas han permitido se establezcan y se desarrollen
empresas dedicas totalmente a esta actividad. Es innegable su importancia por
ser fuente de divisas y generador de empleo dentro del pais, asi como la

empresa floricola.
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2.5. CALIDAD

La calidad hoy en dia se ha vuelto una exigencia tanto para los clientes como
para las mismas empresas, es una busqueda continua de la mejora de las
actividades y procesos, para poder asi ofrecer mejores productos o servicios. Sin
embargo, el termino calidad segun Nebrera (s.f) deberia ser comprendido por los
gerentes, administradores y funcionarios de las organizaciones actuales como
“el logro de la satisfaccion de los clientes atreves del establecimiento adecuado
de todos los requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes,
que permita asi a la organizacion ser competitiva en la industria y beneficie al

cliente con precios razonables”.

La calidad ha ido pasando desde la calidad del producto, “medidos por métodos
estadisticos muéstrales hasta llegar a la gestion de la calidad total que abarca a
toda la Empresa y afecta a todo tipo de bienes y servicios”. Para Mufioz (s.f).
Afiade que, “es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente, y cumplir con las especificaciones con la que fue

disefiado” (Arias, s.f).

La calidad para una empresa pone, en referencia a lo antes leido, conseguir la
satisfaccion del cliente, tanto en las necesidades como expectativas, ésta
implementada dentro de los aspectos de la gestion de la empresa, consigue que

la organizacion sea competitiva en la industria y beneficie al cliente.

2.6. COSTOS DE CALIDAD

Un aspecto que defiende la aplicacion de la calidad en las empresas son los
costos, lo cual ayudan a entender el como es que la empresa se maneja, la
productividad de la misma puede verse afectada de haber un desequilibrio de
estos. Segun Deulofeu (2014), uno de los primeros autores que hizo referencia

sobre los costes de la calidad fue Juran (1951) quien decia “destacando la
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importancia de medir y controlar los costes de la calidad y su famosa frase «oro
en la mina», describiendo los costes evitables de la calidad como oro en la mina

que debe ser extraido” (p. 72).

Segun Deulofeu (2014), “son los costes destinados a disminuir el impacto
econdémico negativo de los errores en los productos, servicios, procesos,
funciones, areas o actividades, necesarios para impedir que los errores y fallos

aumenten” (p. 74).

En concordancia a lo anterior Ramos-Alfonso, Acevedo-Suarez, Ramirez-
Betenacourt, y Garcia-Rodriguez (2016), describen “los costos de la calidad son
los costos que no existirian si todas las actividades que son necesarias, se

hicieran siempre bien a la primera”. Los mismos se clasifican en:

2.6.1. COSTOS DE CONFORMIDAD

« Costos de prevencién: Son los costos de todas las actividades disefiadas
especificamente para prevenir la mala calidad de los productos o servicios
0 para mantener los costos de valoracion y de fallo a escala minima.

o Costos de evaluacién: Son los costos correspondientes a la medida,
evaluacién o auditoria de los productos o servicios para garantizar la
conformidad con las especificaciones de la calidad y requisitos de

funcionamiento

2.6.2. COSTOS DE NO CONFORMIDAD

o Costos por fallos internos: Son costos asociados con defectos que se
descubren antes que el producto llegue a manos del cliente.

o Costos por fallos externos: Son costos asociados a los defectos que se
encuentran después que el producto es enviado al cliente o después que

el servicio es brindado (Ramos-Alfonso et al., 2016, p. 60).
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Se ha reconocido que con la metodologia Deming se mejoran los procesos del
sistema productivo para que resulten menos piezas defectuosas y mas articulos
de calidad con menor costo y por tanto mayor flexibilidad para los precios con
los que se aumenta participacion en los mercados (Gitlow y Gitlow, 1989, como
lo cita Valenzuela, 2016, p. 64). En concordancia con lo anterior, los costos de
calidad, se entienden como el valor que representan invertir en la calidad en las
empresas, mientras que los costos de no calidad son los costos en los que si
incurren al no aplicarla, representados como la perdidas en reprocesos, Yy

mantenimientos.

2.6.3. COSTOS DE NO CALIDAD

Para Deulofeu (2014) los costes de la no calidad, “son los costes generados por
la falta de la aplicacion efectiva de un sistema de calidad o por su absoluta
ausencia”. Segun una sintesis a partir de varios autores Valenzuela (2016) afirma
que, “asociado al concepto costo de calidad surge entonces el costo de la mala
calidad (CMC), costos que, segun los expertos, sin un adecuado sistema de

gestion, varian entre el 5% y el 40% de la cifra de ventas de las companias”.

Esto se puede representar como la consecuencia de errores y fallos generados
gue pueden ser detectados internamente en la empresa o0 una vez ya entregado
el producto y/o servicio al cliente. En relacion a esto Deulofeu (2014) dice que,
‘los primeros son llamados costes de fallos internos de calidad (detectados
internamente en la empresa) y los segundos, costes de fallos externos (una vez

ya entregado el producto y/o servicio)”.

e Costes de fallos internos de calidad. - Son costes que se producen y
detectan antes de que el producto y/o servicio sea entregado al cliente, por lo
gue no trascienden al cliente ni a la sociedad.

e Costes de fallos externos de calidad. - Son costes que se producen y
detectan una vez que el producto y/o servicio se ha entregado al cliente y/o

gue afectan a la sociedad, por lo que son costes que trascienden a los
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mismos. Son costes que pueden llegar a ser muy elevados y a veces dificiles
de calcular con exactitud por la pérdida (Deulofeu, 2014, p. 75).

Estos dos ultimos (Costes de fallos internos y Costes de fallos externos) son
conceptos en que muchos de los autores antes nombrados y otros coinciden,
siendo estos un problema invisibles en la organizacién, hasta que se busca
medirlos, segun se entiende, estos costos pueden significar o representar parte
de la eficiencia del desempefio de una empresa, el hecho que no son los Unicos
indicadores para poder medirlo; aun asi, son valores importantes que
dependiendo de la actividad a la que se dedica la empresa puede significar tener

0 No ventaja competitiva en el mercado.

2.7. NORMAS ISO

Las normas de calidad, son parametros que muchas empresas aplican, sea por
un requisito para su funcionamiento o como ventaja competitiva, para
respaldarse en estas suelen buscar modelos certificables que les permite
mostrarle al publico externo su labor; las normas ISO cumplen con estas
caracteristicas. ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion), para Libre
(2014) “es una organizacion sin animo de lucro de caracter no gubernamental
creada el 23 de febrero de 1947 que promueve el desarrollo y la implementacion
de normas a nivel internacional, tanto de fabricacion como de servicios. El
objetivo de esta organizacion es brindar herramientas para facilitar las
transacciones a nivel internacional tanto de objetos, bienes y servicios como de

desarrollos cientificos, actividades intelectuales, tecnolégicas y econdmicas”.

En el concepto de Riesco (2018) una norma ISO es un documento de aplicacion
voluntaria por parte de una empresa que contiene especificaciones técnicas
basadas en los resultados de la experiencia y el desarrollo tecnolégico. Estas
normas garantizan que se cumplen unos niveles de calidad y seguridad que se

ajustan con los requisitos de los clientes, y que permiten a cualquier empresa
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posicionarse mejor en el mercado, constituyendo a su vez una importante fuente

de informacion para los profesionales de cualquier actividad econémica.

Estas normas, son el estandar mas reconocido a nivel mundial, han venido
cambiando durante el tiempo habiendo varias ediciones, donde por cada una de
estas se presentan cambios tanto en la forma como en el enfoque, y se debe a
la evolucion de los conocimientos y las mejoras mismas. Sin embargo, de fondo

siguen siendo las mismas y teniendo la misma funcionalidad.

2.7.1. NORMAS ISO 9000

De acuerdo a las Normas ISO (2015a) explican que, estas son aplicable a todas
las organizaciones, independientemente de su tamafio, complejidad o modelo de
negocio. Su objetivo es incrementar la consciencia de la organizacion sobre sus
tareas y su compromiso para satisfacer las necesidades y las expectativas de
sus clientes y sus partes interesadas y lograr el agrado con sus productos y

servicios.

Menciona Nufio (2018) “los sistemas de gestion también conocidos como SG
estan pensados para contribuir a la gestién de procesos generales o especificos
de una organizacion y tienen como finalidad establecer y alcanzar unos objetivos
definidos. Las organizaciones que los ponen en marcha obtienen numerosas

ventajas de su aplicacion”.

Estas normas son la base para la gestiéon de calidad en las organizaciones y esta
se profundiza mas, por asi decirlo, con las ISO 9001, estas establecen los
requisitos que unas empresas deben cumplir para apostar por la certificacion, los
sistemas en este caso se establecen con el fin de gestionar los procesos para

lograr alcanzar los objetivos definidos.
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2.7.2. NORMAS ISO 9001

La norma de gestion de calidad 1SO 9001 es la mas utilizada en todo el mundo
se estima que 176 paises aproximadamente utilizan esta norma en sus
empresas, esto se debe, a la relacion con los sistemas de gestion de calidad y
al establecimiento de procedimientos para la mejora continua, comercio de
exportacion y satisfaccion del cliente. (EKOS, 2015, como lo cita Mendoza et al.,
2019, p. 974). Entre las Normas ISO, las 9001 representan para la empresa una
herramienta para la aplicacion de la Calidad total, ya que estas representan una
forma de Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). Segun la SAE (s, f) “la norma
ISO 9001 establece los requisitos de un sistema de gestion de calidad, que todo
tipo de empresa u organizacion puede implementar este estandar y certificarse

frente a un organismo acreditado”.

De acuerdo a ISO (2015b), “la adopcion de un sistema de gestion de la calidad
es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar
su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de

desarrollo sostenible”.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de

gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 son:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de

gestion de la calidad especificados (ISO, 2015b).
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2.7.3. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Segun como se muestra en Online Browsing Platform (OBP) de ISO (2015b), la
Norma ISO 9001:2015 se basa en los principios de la gestiéon de la calidad
descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de
cada principio, una base racional de por qué el principio es importante para la
organizacion, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y
ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion

cuando se aplique el principio.

Los principios de la gestion de la calidad son:

— Enfoque al cliente;

— Liderazgo;

— Compromiso de las personas;

— Enfoque a procesos;

— Mejora,

— Toma de decisiones basada en la evidencia;
— Gestion de las relaciones (ISO, 2015b).

Estos son diferentes a los de la versién de las Norma ISO 9001:2000 que de
acuerdo con Romero y Serpell (2007), identificaban ocho principios que pueden
ser utilizados por la direccion para mejorar continuamente su desempefio. Estos
principios son los siguientes y fueron utilizados como variables de la

investigacion:

- Enfoque al cliente.

- Liderazgo.

- Participacion del personal.

- Enfoque basado en procesos.

- Enfoque de sistema para la gestion.

- Mejora continua.
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- Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Vale recalcar esta diferencia dado el contexto de la investigacion, ya que la
empresa productora y exportadora de flores, estuvo certificada bajo las normas
ISO 9001, entre el periodo 2003 hasta el 2013, a partir de esa fecha no se ha
vuelto a certificar en un sistema de gestion de la calidad; y esos ultimos eran los

principios vigentes en el momento de su certificacion.

2.8. CERTIFICACION ISO

Se trata de un documento que representa la aplicacién (implementacién) de
alguna de las Normas ISO en una institucién, lo que significa para la empresa
que cumplen con los parametros que estas normas establecen, para esto existen
entes dedicados a realizar esta evaluacion, y algunos que asesoran en los
meétodos para implementarlos. En el caso del Ecuador una de las entidades que
pueden acreditar organismos de certificacion es el Servicio de Acreditacion
Ecuatoriano (SAE) (s, f), segun éste, “otorga confianza en las certificaciones de
una de las normas mas populares de la organizacién internacional ISO: la 9001.
El SAE avala la competencia técnica de estos organismos de certificacion para
que auditen y certifiquen los sistemas de calidad de los interesados”; entre las

entidades a emitir certificados se encuentran:

ISO 9001

e BUREAU VERITAS ECUADOR S.A.

e CALIDAD INTERNACIONAL DE CERTIFICACIONES CICAYBECE S.A.
e CERGESTCAL AMERICA CERTIFICATION GROUP S.A.

e COTECNA CERTIFICADORA SERVICES LIMITADA

e |CONTEC INTERNATIONAL S.A.

e S.G.S.DEL ECUADOR S.A.
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ISO 22000

e CERGESTCAL AMERICA CERTIFICATION GROUP S.A.
e |CONTEC INTERNATIONAL S.A.
e S.G.S.DEL ECUADOR S.A.

Es valido recalcar la importancia de la certificaciéon ISO 9001 ya que representa
un aval de su esfuerzo para ofrecer un mejor producto a su publico, lo mismos
gue puede recompensarse con una mejora de la percepcion en este. No se debe
olvidar también que existen empresas que establecen implementan su propio

sistema de gestidn de la calidad pese a que no posean esta certificacion.

2.9. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), se puede entender como un conjunto
de procesos que sirven para la gestion de los elementos de una organizacion,
con una estructura de trabajo que permite que puede permitir el desarrollo
sostenible, es decir fomenta el crecimiento econdémico, el cuidado del medio
ambiente y el bienestar social, mientras aseguran la satisfaccién al cliente y los
bajos costos de calidad. Segun ISO (2015) “propone un SGC bien definido,
basado en un marco de referencia que integra conceptos, principios, procesos y
recursos fundamentales establecidos relativos a la calidad para ayudar a las

Mendoza et al., (2019), “la implantacién de un sistema de gestion de calidad
permite planificar, mantener y mejorar los procesos y actividades con eficacia y
eficiencia logrando ventaja competitiva” (p. 968). Mendoza y colaboradores
agregan que “actualmente la competitividad tiene tres pilares fundamentales
coste, tiempo y calidad, estos son los que permite llevar al cliente un producto o
servicio correcto y funcional ajustandose a los requerimientos y necesidades de

los consumidores a un costo y tiempo razonable”.
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Estos sistemas son los mas completos de los SG, permiten a la empresa mejorar,
mA&s aun si son respaldados por las normas ISO 9001, se convierten en una
estructura que permita la menor cantidad de fallas y por ende una mayor

eficiencia en el uso de recursos.

2.10. ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL DE LA NORMA ISO

Segun las Nuevas Normas ISO (Escuela Europea de Excelencia) (2018) indica
que la estructura de alto nivel es un sistema de redaccion que se ha desarrollado
por un comité de control, que pretende la uniformidad de las normas I1SO. La
estructura de alto nivel de las normas ISO se ha convertido en una herramienta

muy util para facilitar la implementacion de las normas

Segun las normas ISO 9001 (2015) la estructura de alto nivel se compone de

una estructura comun son:

e Introduccién

e Alcance

« Referencias normativas

e Términos y definiciones

o Contexto de la empresa

e Liderazgo

« Planificacion

e Soporte

o Operaciones

o Evaluacién del desempefio

« Mejora
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2.11. REPUTACION CORPORATIVA (RC)

La reputacion supone ser un activo intangible de una empresa, asi como, lo seria
también el talento humano, el conocimiento, la investigacion o la imagen
corporativa. Dentro de este contexto la reputacion es algo que no es ajeno a
verse influido por la certificacion del sistema de gestion de la calidad; esto se
relaciona a lo que explican Castilla, Sanchez, Gallardo y Ruiz (2015), “no es nada
nuevo afirmar la trascendencia de la reputacion como intangible clave para las
empresas en los momentos actuales” (p. 156); y que también defiende Ferruz
(2018) que asegura que “la reputacion es fuente directa de valor para el negocio,

resultando asi fundamental su gestion y con ello, su medicion” (p. 11).

Al plantearse la RC como un valor fundamental en la gestion de intangible y
ademas estar vincula a otros como la identidad, la imagen y la marca, resalta ser
imperativo su estudio con relacion a la gestién de la calidad y como esto consigue
competitividad para la empresa.

En relacién a lo anterior Hall (1992) como lo cita Castilla et al., (2015), asegurd
gue, desde hace ya algun tiempo, ha catalogado a la reputacion como el
intangible mas importante para los directivos. No obstante, Ferruz (2018) dice
que, “la identificacion de los elementos que la configuran todavia crea mucha
controversia entre consultores y académicos, asi como las metodologias para su

valoracion”.

2.12. VENTAJA COMPETITIVA

Para entender a qué se refiere la ventaja competitiva, es l6gico primero conocer
qué es Competitividad; es la capacidad de una empresa para integrarse a
procesos de cambio e innovacién, considerando en su quehacer empresarial,
aspectos sociales y ambientales; logra mantener y sobresalir en un mercado
global, a través de un desarrollo sustentable, mediante la creacion de productos

de valor. (Sarmiento, Sanchez y Cruz, 2009, como lo cita Apodaca Del Angel,
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Maldonado y Maynez-Guaderrama, 2016, p. 70). Sin embargo, qué relacion tiene
con la calidad, en qué contexto cabe la competitividad para entenderse como

ventaja

Un acelerado crecimiento de las ciudades del Ecuador y desarrollo en lo que
respecta a las Pymes, ademas de una fuerte competencia entre los grandes
empresarios de gran poder econdémico, es el contexto en donde una empresa
solo se puede diferenciar por su alto nivel de productividad, que solo es
alcanzado por la correcta aplicacion de una gestion de calidad, lo que ocasiona
una gran desventaja en las PYMES ya que estas no compiten con las grandes
empresas (Federacion Nacional de Pequefias Industrias, 2008, como lo cita
Mendoza et al., 2019, p. 966). Esto mismo en retrospectiva significa que solo la
aplicacidon correcta de una gestiéon de calidad puede lograr un alto nivel de
productividad lo que representa para estas empresas una gran ventaja. Sin duda
esta posicion se respalda a la teoria correspondiente a los costos de calidad y
los sistemas de gestion de la calidad.

De acuerdo a Saez de Viteri (2000) como lo cita Apodaca del Angel et al., (2016)
“la ventaja competitiva se identifica con la capacidad de responder a la demanda
e incrementar los niveles de rentabilidad, asentdndose en competencias
nucleares, sea capaz de provocar mercados de competencia imperfecta a largo

plazo” (p. 70).

Supone condiciones mejores que pueden tener una empresa frente a otra, es
decir, se trata de las posibles superioridades, como mejor manejo de costos,
posicionamiento en el mercado, poca competencia, entre otros que hacen que
para una empresa sea mas facil que otras para entrar y competir en el mercado

del sector en el que se desempefian.

2.13. INDICADORES

Indicadores o indices son instrumentos de medicién, estos, dependiendo de los

criterios y las variables, pueden dar la capacidad de medir un fenbmeno en
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especifico, siempre y cuando sea algo tangible o cuantificable, pueden
representarse como tasas, porcentajes o coeficientes; aunque algunas veces se

le conoce como “razones”.

Estos sirven para poder analizar casos o fenOmenos, en los que se necesite una
representacion numérica, o puede representar una evidencia del porqué de
algunos aspectos, estos pueden ser unos como los financieros, de calidad, de

productividad, gestion entre otros.

2.13.1. INDICADORES DE GESTION

De acuerdo con Serna (2008) como lo cita Alvarez (2017) un indicador de gestion
se define como “una relacién entre variables que permite observar aspectos de
una situacién y compararlos con las metas y objetivos propuestos. Dicha
comparacion permite observar la situacion y las tendencias de evolucién de la

situacion o fendmenos observados” (p. 344).

De igual manera, los indicadores de gestién son una poderosa herramienta para
cualquier empresario, ya que permite medir los procesos de la organizacion e
identificar su potencial de mejora. También permiten evidenciar el cumplimiento
de los objetivos establecidos en la planificacién estratégica. Los indicadores de
gestion se dividen en tres grupos: indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad
(Garcia, 2005, como lo cita Alvarez, 2017, p. 345).

2.13.2. INDICADORES DE CALIDAD

La definicion de calidad del servicio no esta enmarcada en un simple concepto;
por el contrario, se concibe desde puntos de vista diferentes, desde la
perspectiva del oferente y desde la del usuario. Es por esta razén que quienes
ofrecen servicios se preocupan cada vez mas porque sus clientes satisfagan o

sobrepasen sus expectativas (Osorio, Cruz y Romero, 2016, p. 38)
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Calidad en la
estructura

Calidad Calidad en el proceso

Calidad en el resultado

Figura 2. Indicadores de Calidad (Osorio, Cruz y Romero, 2016, p. 38)

La Calidad y eficiencia son dos conceptos estrechamente relacionados, al punto
gue algunos consideran la eficiencia como parte de la calidad. Dentro de los
indicadores que se consideran como “de estructura” de estos se establece cuatro

categorias para los indicadores de estructura (Jiménez, 2004):

e Estructura fisica: comprende cimientos, edificaciones, equipos,
almacenes y condiciones de almacenamiento y mantenimiento de los
inmuebles.

e Estructura ocupacional (staff): incluye la calidad y cantidad del personal
empleado

e Estructura financiera: incluye el presupuesto disponible para operar
adecuadamente.

e Estructura organizacional: refleja las relaciones entre autoridad y
responsabilidad, los disefios de organizacidon, aspectos de gobierno y

poderes, proximidad entre responsabilidad financiera y operacional.

2.13.3. INDICADORES DE COMPETITIVIDAD

En concordancia con Osorio, Cruz y Romero (2016), para analizar el impacto
que la certificaciébn con la norma ISO 9001 ha tenido en las instituciones
pertenecientes a la muestra, se identificaron indicadores, a manera de criterios,

para evaluar la calidad y la competitividad administrativa en estas IPS.
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Capacidad

Competitividad
Eficiencia financiera

Modernizacién e
innovacién en equipos
y procedimientos

Figura 3. Indicadores de competitividad (Osorio, Cruz y Romero, 2016, p. 38)

2.13.4. INDICADORES ECONOMICOS-FINANCIEROS

Los indicadores financieros segun Vasquez et al., como lo cita Fontalvo, Vergara
y De la Hoz (2012) “plantean que las razones o indicadores financieros son el
producto de establecer resultados numéricos basados en relacionar dos cifras o

cuentas bien sea del Balance General y/o del Estado de Pérdidas y Ganancias”.

Indicadores de liquidez. - Ortiz como lo cita Fontalvo, Vergara y De la Hoz
(2012), menciona que estos indicadores surgen de la necesidad de medir la
capacidad que tienen las empresas para cancelar sus obligaciones a corto plazo.
Sirven para establecer la facilidad o dificultad que presenta una compafia para
pagar sus pasivos corrientes con el producto de convertir a efectivo sus activos

corrientes.

Indicador Ecuacioén
Activo corriente

Razon corriente - 8
__Pasivo corriente i
Activo corriente — inventario

Prueba acida

Pasivo corriente
Activo circulante

Razoén de liquidez

Pasivo a corto plazo

Figura 4. Indicadores de liquidez (Ortiz como lo cita Fontalvo, Vergara y De la Hoz, 2012)

Indicadores de actividad. - Segun Fontalvo, Vergara y De la Hoz (2012) estos
indicadores, llamados también indicadores de rotacion, tratan de medir la
eficiencia con la cual una empresa utiliza sus activos, segun la velocidad de

recuperacion de los valores aplicados en ellos.
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Indicador Ecuacion
Ventas

Rotacién del activo

Total activos

Figura 5. Indicadores de actividad (Fontalvo, Vergara y De la Hoz (2012))

Indicadores de endeudamiento. - Los indicadores de endeudamiento tienen
por objeto medir en qué grado y de que forman patrticipan los acreedores dentro
del financiamiento de la empresa; como lo dicen Fontalvo, Vergara y De la Hoz
(2012), de la misma manera se trata de establecer el riesgo que corren tales
acreedores, el riesgo de los duefios y la conveniencia o inconveniencia de un

determinado nivel de endeudamiento para la empresa

Indicador Ecuacion
Pasivo total

Activos total

Nivel de endeudamiento

Figura 6. Indicadores de endeudamiento (Fontalvo, Vergara y De la Hoz, 2012)

Indicadores de apalancamiento. - Con estos indicadores se puede comparar
el financiamiento originario de terceros con los recursos de accionista, socios o
duefios de las empresas, con el fin de establecer cual de las dos partes esta
corriendo el mayor riesgo. Como indica Fontalvo, Vergara y De la Hoz, (2012)
asi, si los accionistas contribuyen apenas con una pequefia parte del
financiamiento total, los riesgos de la empresa recaen principalmente sobre los

acreedores.

Indicador Ecuacioén
Apalancamiento a corto Pasivo corriente
Plazo Total activo
Apalancamiento a largo Pasivo no corriente
plazo Total activo

Figura 7. Indicadores de apalancamiento (Fontalvo, Vergara y De la Hoz, 2012)

Estos indicadores permitiran realizar, parte de la evaluacion de la empresa para

determinar el impacto en relacion a los indicadores financieros.
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2.14. REVISION BIBLIOGRAFICA APLICABLE AL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

La revision bibliografica para fundamentar la construccion de los instrumentos es
un procedimiento importante dentro de este trabajo de investigacion. En este
apartado se exponen lo referente al sistema de gestion de la calidad, como se
expresa la norma ISO 9001:2015, lo que asi mismo representa las dimensiones

a estudiarse dentro de esta variable:

¢ El Contexto de la organizacién como la Norma ISO 9001:2015, expone que,
la organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propésito y su direccién estratégica, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la
calidad (p. 10).

e Con respecto a la dimension del Liderazgo se basa segun la Norma 1SO
9001:2015, que expresa que la alta direccion debe demostrar liderazgo y

compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad (p. 12).

e La Norma ISO 9001:2015, con respecto a la dimension de Planificacién,
dispone; al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe
considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos
en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es necesario
abordar (p. 14).

e Segun la Norma ISO 9001:2015, con respecto al Apoyo, expresa: la
organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema

de gestion de la calidad (p. 16).

e En Norma ISO 9001:2015, en la Operacion, la organizacién debe planificar,

implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los
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requisitos para la provisién de productos y servicios, y para implementar las
acciones determinadas (p. 21).

elLa Evaluacién de Desempefio, segun la Norma ISO 9001:2015, a
organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad (p. 31).

¢ Y por ultimo la Mejora, segun la Norma ISO 9001:2015; La organizacion debe
determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion
del cliente (p. 34). Ademas, la organizacion debe mejorar continuamente la

conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad (p. 36).

La revision bibliografica permite conocer que las dimensiones que se evaluaran,
en este caso la Norma NTC ISO 9001:2015, muestra los requerimientos que
debe cumplir y los clasifica de la manera antes presentada, lo que para la
investigacion representan los constructos de la variable Sistema de Gestion de

la calidad.

2.15. REVISION BIBLIOGRAFICA APLICABLE PARA LA
MEDICION DE LA REPUTACION CORPORATIVA (RC)

La reputacion es entendida como el alineamiento de tres elementos: lo que es la
empresa, lo que dice que es y cdmo la ven los publicos (clientes). Elementos de
la reputacion corporativa definidos por Chung (2005) como lo cita Ferruz (2018).
Lo que supone que, dependiendo del estudio de estos elementos tendremos

como resultado la reputacion de la empresa, (ver figura 8).

La medicion de la reputacion tiene como fuente de informacion el publico de
interés, es decir los involucrados esenciales y partes interesadas (proveedores,
clientes, empleados, entre otros) también conocidos como stakeholders. Para

Orozcoy Ferré (2017), la medicion de la RC en diferentes tipos de stakeholders,”
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asume que para evaluar la reputacion de una organizacion deben analizarse las

percepciones de todos sus grupos de interés (p. 235).

Miralles-Marcelo, Daza-lzquierdo y Miralles-Quirés (2014) aportan que ‘la

reputacion corporativa se suele identificar con la imagen publica o de marca de
una compafiia”. Pero no solo se queda en ese concepto, sino que abarca mas,
no solo imagen externa sino también la imagen interna. A esto también se
refieren Miralles-Marcelo, et al., (2014): “concretamente, la reputacion es el
resultado de un amplio proceso que se inicia con el comportamiento de la

comparniia con sus distintos participantes”.

Ferruz (2018) asegura que “la reputacion es fuente directa de valor para el
negocio, resultando asi fundamental su gestion y con ello, su medicién”. Es
considerada un elemento valioso para la empresa, la misma autora defiende es
un activo intangible; no obstante, la identificacion de los elementos que la
configuran todavia crea mucha controversia entre consultores y académicos, asi

como las metodologias para su valoracion.

De acuerdo con Orozco y Ferré (2017) “la necesidad de conocer la valoracion
que hacen los grupos de interés de las empresas aumenta en contextos cada
vez mas competitivos, lo que hace que evaluar la Reputacién Corporativa (RC)
sea una tarea primordial”; esto enfocandose en el ambito de la comunicacién
corporativa. Es por esto que se debe conocer modelos que evallen la RC, mas
aun asumiendo que conocer cOmo se encuentra esta, puede dotar de
informacion sobre posibles oportunidades de mejora y visualizar otras formas de

competitividad en la empresa.

2.15.1. REPUTACION CORPORATIVA Y VENTAJA COMPETITIVA

Diaz y Herrera (2009) La imagen y la reputacién corporativas constituyen activos
intangibles, fuentes de numerosas ventajas competitivas que no pueden dejarse

al azar y que deben ser cuidadosamente gestionados. “Desde hace varios afos



31

emerge una nueva cultura empresarial con conceptos como gestion estratégica
del talento humano, las redes empresariales y Reputacion Corporativa (RC),
estos términos son utilizados para mejorar la competitividad de estas en el
mercado” (Hernandez, 2020; p. 1). En este caso la reputacion como la calidad
ofrece generar valor, tanto para la empresa como para el producto, y se
establece como activo intangible, un valor mas de una organizacion que se debe

gestionar.

Se considera que una RC positiva es un activo capaz de generar valor para las
empresas: “Una buena reputacion mejorara la capacidad de una empresa para
sostener en el tiempo unos rendimientos financieros”, (Roberts y Dowling, 2002;
como lo cita Orozco y Ferré, 2017, p. 36, 37); y como se entiende es un activo
reconocido ya por mas de una década e incluso mucho mas a la par de laimagen

gue luego se entenderan en que se diferencian.

Esto lo defiende Hernandez (2020) “la generacion de ventaja competitiva en una
organizacion es el resultado de la adecuada gestion de la misma, por medio de
diversas estrategias encaminadas a la satisfaccion de las necesidades de los

grupos de interés” (p. 24).

Es de esta manera como una empresa refleja la creacion de valor, y que esta se
basa en estrategias que implican el desarrollo de la gestion; y para evaluar la
reputacion como ventaja competitiva se necesita comprobar que la gestion es

adecuada y permite la generacion de valor.

La reputacion corporativa, respecto a la creacion de valor, se relacionan de forma
circular es decir “la reputacion corporativa crea valor ya su vez la creacion de
valor genera una positiva reputacion corporativa.” (Martin Martin, 2007; como lo
cita Gonzalez, 2013). Este mismo autor defiende que La RSE (responsabilidad

social empresaria) es una dimension fundamental de la reputacion corporativa.
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De esta manera se explica que la ventaja competitiva se expresa como resultado
de la reputacion corporativa, que la reputacion genera valor y viceversa, asi

mismo que una de sus dimensiones mas importantes es la RSE.

2.15.2. IMAGEN, IDENTIDAD Y REPUTACION CORPORATIVA

Gonzalez (2013) buscando comprobar que la relacibn entre la RC vy
competitividad, determina que para estudiar la reputacion como ventaja
competitiva sostenible “es necesario, definir la reputacion corporativa y
diferenciarla de otros conceptos; referirse a la reputacion corporativa y la
generacion de valor; y determinar las principales caracteristicas de la reputacion

examinando hasta qué punto pueden constituirse en una ventaja competitiva”.

Siguiendo con estas indicaciones se establece diferenciar los conceptos
adyacentes a la RC, siendo en primer lugar la imagen el primer elemento que

podria confundirse con la reputacion.

En primera instancia y para entender una perspectiva inicial referente a la
imagen, y lo importante que fue, se explica con lo puesto en manifiesto por
Goodyear (1996) como lo cita Diaz y Herrera (2009), que explican que “hacia la
década de 1990, construir una imagen positiva, exclusiva y perdurable se
convirtid en un aspecto tan trascendente para las empresas como vender
productos”. Por lo que para esta época era imperativo la construccion de una
buena imagen, que les permitiese calar en el mercado para asi intentar

mantenerse en el tiempo.

Orozco y Ferré (2017) en su estudio determina que muchos autores coinciden
gue hubo un cambio de sensibilidad desde la imagen corporativa hacia la
reputacion, que “se produce porque esta se disocia por primera vez del mundo
de laimagen, de la publicidad y la venta, para asociarse al mercado, como fuente

de valor y rendimiento financiero para las empresas” (p. 36).
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Lo que significa que de cierta manera en principio la imagen y la reputacion
coincidian en los valores que estas estudiaban o median, pero conforme al
tiempo estos conceptos fueron avanzando y cambiando para diferenciarse y
comprenderse en aspectos diferentes en la creacion de valor y rendimiento de
las empresas. Es vélido recalcar que, el servicio esperado, la percepcion del
servicio, la calidad técnica y la calidad funcional, que crean la imagen de la
marca, pero esta trata totalmente de una percepcion del cliente, tendiendo a la
rama de la mercadotecnia y para saber mas sobre la ventaja competitiva se
necesita evaluar un aspecto mas de resultados, por lo que la percepcion es un

tema relacionado.

Kotler y Pfoertsch (2008) como lo cita Echeverria y Medina-Quintero (2016),
delimitan la diferencia entre los conceptos de identidad y de imagen que se
utilizan y mencionan que la imagen de marca es un “activo tactico que quiza
cambie de vez en cuando, mientras que la identidad es un activo estratégico
duradero que representa los valores perdurables de la marca”. Por otra parte
Orozco y Ferré (2017) exponen que “la imagen se distingue de la reputacién
porque esté ligada solo a los publicos externos y la reputacion se conforma por
ambos publicos, internos y externos”. Como se establece por estos autores
existe una diferencia entre estos conceptos, que los elementos de la reputacién
a la imagen y la identidad corporativas identifican, y entrelazan entre si para

configurar la reputacion.

IDENTIDAD
(Lo que la compafila es)

®,
",
.,
*,
",
RS
*,

‘( ,
Diferencias

IDENTIDAD DESEADA IMAGEN
(Lo que la compafila dice = +—» (Lo que los clientes
que es) piensan que es)

Figura 8. Elementos de la reputacién corporativa

Fuente: Chung, 2005; como lo cita Orozco y Ferré (2017, p. 50)
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Entendiendo estos planteamientos se diferencias los tres conceptos, de imagen,
identidad y reputacion corporativa, que dadas las caracteristicas y objeto del
estudio se considera mayormente pertinente el estudio de la reputacion como
ventaja competitiva de la organizacion en cuestion. A esto se afade la
diferenciacion entre la RC y la Imagen Corporativa, propuesta por Olcese,
Rodriguez y Alfaro (2008) como lo cita Orozco y Ferré (2017), donde se muestra

con claridad que son cosas distintas.

Tabla 2.1. Diferencias entre imagen y reputacion corporativas.

Imagen corporativa Reputacion corporativa

Se basa en percepciones Se basa en resultados

Es dificil de objetivar Es verificable empiricamente

Genera expectativas asociadas Genera valor,

ala oferta consecuencia de la
respuesta

Caréacter coyuntural y Caréacter

efectos efimeros estructural y
efectos duraderos

(n) parte es Resultado del

resultado de Ila comportamiento

comunicacion corporativo

Se construye fuera de laempresa ~ Se genera en el interior de la
empresa

Fuente: Olcese, Rodriguez, Alfaro (2008; como Orozco y Ferreé, 2017, p. 62).

Existe entonces una gran diferenciacion entre imagen, identidad y reputacion
corporativa, y se orienta a que la imagen representa una figura creada por la
percepcion del cliente, y la identidad representan los valores de la empresa,
mientras que la reputacion representa esto y ademas los resultados que la
empresa muestra ante la sociedad, donde la responsabilidad social es evidencia
de que las empresa es de y tiene una excelente gestion. Entonces basados en
esto los autores justifican la evaluacion de la reputacion corporativa como forma

de comprobar la competitividad de la empresa en relacion al SGC.
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2.15.3. MODELOS DE EVALUACION DE LA REPUTACION
CORPORATIVA (RC)

Orozco y Ferré (2017) haciendo una recopilacion de diferentes modelos de
Evaluacion de la RC, detalla que los mas conocidos son “el WMAC de la Revista
Fortune, el Reputation Quotient de Harris Interactive y el RepTrak del Reputation
Institute. En Espafia y algunos paises de América Latina también se utiliza el
Merco de Villafafie y Asociados” (p. 236). De estos modelos se entiende un
conjunto de dimensiones y atributos utilizados para este tipo de estudio que se
detallan el en siguientes cuadros.

Tabla 2.2. Modelos mas conocidos para medir la Reputacion Corporativa y sus dimensiones.

Modelo Dimensiones
Productos y servicios
Visién y liderazgo
WMAC * Entorno de Trabajo
Responsabilidad Social y Medioambiental
Rendimiento Financiero
Calidad Productos y Servicios
Reputacién interna
Etica y Responsabilidad Social Corporativa
Rendimiento Econémico-Financiero
Innovacion
Dimensién global y presencia internacional
Productos y Servicios
Vision y Liderazgo
Entorno de Trabajo
Responsabilidad Social y Medioambiental
Rendimiento Financiero
Atractivo Emocional
Oferta
Liderazgo
Trabajo
Reptrak Gobierno
Ciudadania
Innovacion
Finanzas
Fuente: Elaboracién de Orozco y Ferré (2017)

Merco

RQ

Orozco y Ferré (2017) detalla las criticas que le hacen a cada uno de los
modelos, citando autores como (Davies et al., 2003) respecto a El World’s Most
Admired Companies (WMAC) que aducen, “no se basa en fundamentos
tedricos”, EI Monitor Empresarial de Reputacion Corporativa (Merco) “solo toma
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las opiniones de directivos y de expertos sin tener presentes a otros grupos de
interés” citando a (Merino y Pintado, 2009; Fernandez, 2011), y asi con los otros
modelos, y aclara que “Bajo la opinion de los expertos, el modelo Reptrak es el
gque menos inconvenientes tiene” (p. 236, 237), ya que se basa en un modelo
cuantitativo que calcula los atributos y las dimensiones. Explicando que la
mayoria de los modelos empresariales de evaluacién de la RC son poco fiables
realiza una investigacion comparando los modelos académicos junto con los

antes mencionados y luego establecen su propuesta.

Orozco y Ferré (2017) proponen un modelo llamado “indice de Reputacién
Corporativa para Empresas de Comunicacion”, IRCEC, el cual posee 5
dimensiones y 17 atributos, en los que se han tenido en cuenta las condiciones
mas importantes de las empresas de comunicacién en su relacion con los

stakeholders.

Tabla 2.3. Modelo indice de Reputacion Corporativa para Empresas de Comunicacion (IRCEC)

Dimensiones Atributos
Transparencia
Honestidad
Independencia
Confianza
Diélogo
Vinculo Empatia
Percepcion
Calidad percibida
Calidad Garantia y atencion
Acceso a informacion
Responsabilidad social
Responsabilidad econémica
Responsabilidad ambiental
Responsabilidad legal
Gestion estratégica
Gestion Estructura empresarial
Cultura organizacional

Autonomia

RSC

Fuente: Elaboracion de Orozco y Ferré (2017)

El modelo IRCEC propuesto por Orozco y Ferré (2017) “consta de 37 preguntas
cerradas, en las que, para efecto de la encuesta a cada uno de los grupos de
interés, solo varia la denominacién segun el tipo de stakeholder’”. Ademas,

agregan como ejemplo, para el caso de los proveedores la pregunta seria: “La
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empresa promueve la participacion de los proveedores en las decisiones

empresariales”.
Por otra parte, Martinez Y Olmedo (2009) establecen su propia propuesta para
lo que se basan en y reunen informacion sobre la medicién de la reputacion

empresarial con lo que se despejan las siguientes dimensiones segun autores:

Tabla 2.4. Dimensiones de la Reputaciéon Empresarial seguin autores.

Autor Dimensiones de la Reputacion Empresarial
Reputacion de la Empresa Reputacion asociada a la
WEIGELT Y (localizacién, ~capacidades Cultura Organizativa (entorno
CAMERER directivas, estrategia, . de trabajo, los valores, las
(1988) posicion  financiera o Reputacion del Producto o premisas, los simbolos y
responsabilidad social). Servicio (percepcion publica de creencias que forman parte de
la calidad) la empresa)
DOLLINGER et Reputacion de Ia direccion Reputacion ~ del  producto
al. (1997) P (calidad) Reputacién Financiera
Reputacién Interna
DE QUEVEDO (trabajadores, directivos, Reputacion externa (sociedad Reputacion externa (sociedad
(2001, 2003) . . .
acciones, clientes y aliados) en general) en general)
MARTIN et al. L, .
Reputacion de Negocio
(2006) Reputacién Social
CHUN (2005) Imagen (percepcion externa ldentidad corporativa
de los stakeholders) (percepcion de los Identidad deseada (percepcion
stakeholders internos) que quieren dar los directivos)

Fuente: Elaboracién Martinez y Olmedo (2009).

A partir de estas fuentes consolidan un modelo multidimensional que permite
medir la Reputacion Empresarial (RE). Es valido recalcar que, para Martinez y
Olmedo (2009) “la reputacién empresarial es un recurso, una capacidad
dinamica y un activo intangible, y por tanto, fuente de ventaja competitiva,
generadora de resultados superiores” (p, 1). Esto lo asegura basado en su

investigacién donde se justifica la creacion de valor por influencia de la RE.

Existe una dificultad implicita en medir reputacién, la identificacion de sus
distintas dimensiones de estudio y su influencia determinante en los resultados
empresariales; dificultad a la que se enfrentan los investigadores para medir este

concepto. Lo que defienden Martinez y Olmedo (2009) que dicen “se hace
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necesario evidenciar las dificultades que encuentran los investigadores cuando
pretenden utilizar patrones para medir este concepto”. Por lo que establecen una
bdsqueda donde también nombran a la revista Fortune, al MERCO, y otras

entidades como referencias en el estudio de la reputacion empresarial.

Martinez y Olmedo (2009) ponen de manifiesto, en una tabla las caracteristicas
mas importantes de cada una de las herramientas propuestas por estas.
Ademas, también del como desarrollan su investigacion con objetivos, las
dimensiones de la reputacion estudiadas, los elementos analizados, y la

metodologia que utilizan, junto con las caracteristicas de una empresa con buena

reputacion como conclusiones de estos modelos.

Tabla 2.5. Objetivos, Dimensiones, metodologia y caracteristicas de estudios de reputacion.

Fortune Financial Times Instituto de Monitor
reputacion Espafiol de
corporativa Reputacion

Corporativa
(MERCO)
o
Objetivos del  Identificacion de: 1. Deteccién de 1. Destacar la 1. Deteccion de las
estudio 1 Emprgsas las empresas que importancia de 100 empresas
mas adm!radas mas se respetan y la reputacion espanolas con
y con éxito en razones. corporativa. mejor reputacion
el mundo y 2. Deteccion de 2. Desarrollo de corporativa y
EEUU. las empresas que un instrumento de razones.
2 Empresg§ generan mas medida: Cociente 2. Deteccion de las
con reputacion valor a los de Reputacion. 100 empresas
excelente. accionistas. 3. Facilitar la espanolas con
3. Caracteristic 3. Deteccion de las gestion de mejor reputacion
as de las empresas locales la corporativade
empresas con mas integras. reputacion. cada sector
reputacion 4. Deteccion de espaiol.
excelente. las empresas 3. Identificar los
4. Caracteristic que se 100 lideres con
as no distinguen por mejor
presentes en su gobierno reputacion
las empresas corporativo. corporativa de
con reputacién 5. Deteccion de Espafia.
excelente: las empresas 4. Conocer los
- . comprometidas lideres y
Responsabi con la directivos mas
lidad social.  responsabilidad reputados por
- social sector.

Pr.e’ocupa corporativa. 5. Detectar los

cion por méritos reales de

medio cada una de las
ambiente.

Sostenibilidad

compaiiias que
aparecen en el
ranking.




Fortune Financial Times Instituto de Monitor
reputacion Espariol de
corporativa Reputacion

Corporativa
(MERCO)
6. Evitar confundir
notoriedad e
imagen con
Atributos/ 1. Calid 1. Respeto. 1. Visién y 1. Resultados
Dimensione s ad de 2 Cre\%:lgp de estrategia. econdmico
direccié 3. Integridad. 2. Entorno financieros.
n. 4. Gobiemn detrabajo y 2. Calidad del
2. Calidad 0 organizacion producto o
delos Corporativo B servicio.
productos. . 3. Eticay 3. Cultura
3.Gra 5. Responsabilid responsabilida corporativa y
do de ad social d social. calidad
innova corporativa. 4. Liderazgoy laboral.
cion. direccion. 4. Eticay
4. Valor de 5. Identidad y responsabilida
las marca. d social.
inversiones 6. Desempefi 5. Dimensién
alargo o financiero. global y
plazo. 7. Productos presencia
5. Solidez yservicios. internacional.
financiera. 8. Atractivo 6. 1+DH.
6. Habilidad emocional.
para atraer
y reteneral
personal.
7. Responsa
bilidad
social.
8. Utilizacio
n
inteligente
de los
activos.
’ Poblacién: 64 Poblacion: 1000 Poblacién: Poblacién:
Metodologia sectores con directivos. Instituciones directivos de
ingresos g académicas y empresas que
minimos de ng:ﬂf;‘;?e‘_je empresas de facturan mas de 45
8.000 millones ' distintos sectores millones de euros.
de $. - 100 gestores de de 24 paises Localizacién:
sl eneos
dos: ' Brliig ; Poblacién de
alrededor - 90 comentaristas asiaticos (* contraste: comité
de de medios de ' de expertos
10.000 comunicacion y Metodologia: formado por:
directivos y responsables de encuestas a - Instituto
ejecutivos ONG's. grupos de interes, Espafiol de
senior, junto o encuentros, i
con analistas Locahzg(:lon. 60 conferencias Fﬁgﬂg:ﬁ;
financieros. paIses. periddicas, (IEAF)
proyectos -Responsables
conjuntos,

publicaciones,
foros de expertos,
y analisis de los
contenidos de los

de sindicatos,
ONG’s,y
asociaciones de
consumidores
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Fortune Financial Times Instituto de Monitor
reputacion Espariol de
corporativa Reputacion

Corporativa
(MERCO)
medios de
comunicacion.
Caracteristicas -Marcany -Crean valor. En funcién de -. Elevada
empresas cumplen -Alta integridad. cada sector y/o rentabilidad y
buena objetivos. -Consistentes tipo de empresa. beneficio contable.
reputacion -Disefan en sus -. Creacion de
estrategias actuaciones. valor en productos
segln -Coherentes con y servicios.
objetivos. los distintos -. Desarrollada
-Buen disefio grupos de cultura
organizativo. interés. empresarial.
-Estilo de -Desarrollan la -. Renovacion de
direccion que cultura productos y
fomenta el empresarial. nuevos canales.
dialogo,

creatividad y
aprendizaje.
-Crean valor.

Fuente: Elaboracion (Martinez y Olmedo, 2009, p. 130,131)

Martinez y Olmedo (2009) observan la escasa uniformidad que existe entre las
anteriores propuestas, “en cuanto a objetivos del estudio, metodologia, atributos
y dimensiones, y caracteristicas de las empresas consideradas de buena
reputacién” (p. 131). Consideran a estas como el estado embrionario de las
herramientas de medida de este campo de estudio, y observan que pese a tener
diferentes planteamientos, tanto en criterios y metodologias, consiguen

resultados y clasificaciones similares.

Analizando la propuesta de las dimensiones de la reputacion empresarial segun
los autores, donde determinan que el estudio debe realizarse conforme al

ambiente interno y ambiente externo, y separan la reputacién vinculada a la
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actividad de la empresa, de la reputacion vinculada al producto y/o servicio. Con

esto exponen la siguiente propuesta:

Tabla 2.6. Modelo De Medicion De La Reputacion Empresarial, propuesto por Martinez Y Olmedo

Reputacion Interna de la Empresa

Reputacion externa de la Empresa

Localizacién

Capacidad directiva

Calidad de gestion

Estrategia empresarial

Estructura organizativa

Cultura organizativa.

Conocimientos, habilidades y talento de los empleados
Posicién Financiera
Responsabilidad social corporativa
Percepcion de la actividad de la empresa de los grupos
de interés empresarial (trabajadores, directivos,
accionistas, clientes)

Localizacién

Capacidad directiva

Calidad de gestion

Estrategia empresarial

Estructura organizativa

Cultura organizativa.

Conocimientos, habilidades y talento de los empleados
Posicién Financiera
Responsabilidad social corporativa
Percepcion de la actividad de la empresa de los grupos
de interés externos (proveedores, distribuidores,
empresas colaboradoras, sociedad en general)

Reputacion Interna del Producto/ servicio

Reputacion Externa del Producto/ servicio

Calidad del producto/ servicio
Calidad del proceso productivo
Investigacion y desarrollo: Innovacion
Distribucion y logistica

Ventas

Servicio postventa

Percepcion del producto/ servicio de los grupos de
interés internos

Calidad del producto/ servicio
Calidad del proceso productivo
Investigacion y desarrollo: Innovacion
Distribucion y logistica

Ventas

Servicio postventa

Percepcion del producto/ servicio de los grupos de
interés externos

Fuente: Elaboracién Martinez Y Olmedo (2009)

En el anterior se observa la serie de factores considerados por Martinez y

Olmedo (2009), que exponen los “factores determinantes de la reputacion de la

empresa y de sus productos y/o servicios, que se analizan tanto en el ambito

interno como externo”, afiaden que, “estudio pormenorizado requiere la

consideracion de una serie de componentes para su adecuada valoracion”.

Para la aplicacion de esta propuesta Martinez y Olmedo (2009), reflejan el ambito

de analisis: “RIE (Rep. Interna Empresa), REE (Rep. Externa Empresa), RIP

(Rep. Interna Producto) y REP (Rep. Externa Producto) asi como los distintos

factores y componentes” (p. 134). Los que se muestra en la siguiente tabla.
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Factor Componentes RIE REE
Localizacion Entorno fisico X
Reputacién personal directivo X
Nivel de competencia X
Comunicacion de los objetivos y actuacion global de la X
X
empresa
Compensacion y evaluacion relacionada con los objetivos
X
estratégicos y congruencia de metas
Capacidad directiva _ N :
Receptividad ante sugerencias e informaciones de los
X
subordinados
Capacidad de control X X
Actitud proactiva y reactiva frente a sugerencias y
X
dificultades de los empleados
Motivacién a los empleados X X
Campafia de comunicacién institucional X X
Empresa bien gestionada X X
Establecimiento de mision y vision de la organizacion
X
Calidad de gestion motivadoras de esfuerzo
Sistema de control de gestidn que garantiza consistencia X
Reconocimiento de los errores, cara a clientes internos y/o X
X
externos
Determinacion de estrategia, objetivos y planes de la X
X
empresa
Politica de diferenciacién: publicidad X
Politica de diversificacion X
Estrategia empresarial Integracion de la estrategia en las unidades de negocio X
Prioridades estratégicas relativas a la reputacion X X
Visibilidad de la compafiia en los medios X X
L Esfuerzos en coordinacion y comunicacion entre areas
Estructura organizativa X

funcionales y de negocio
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Factor Componentes RIE REE
Estructura organizativa flexible que ofrece respuestas
X
rapidas y satisfactorias a clientes
Fomento del espiritu de grupo X
Contribuye eficazmente a que se alcancen los objetivos
X
marcados
Establecimiento de canales de comunicacion interna y X
X
externa abiertos
Politica ética X X
Compromiso ético del consejo X
Actitudes de la alta direccion X X
Entorno de trabajo X
Cultura organizativa. Nivel de utilizacién de valores relacionados con reputacion X
Creencias de los empleados en relacion con reputacion X
Procedimientos de informacion de violaciones culturales X
Capacidad para retener empleados con conocimientos,
X
habilidades y talento
Satisfaccion de los empleados con la empresa y su
X
trayectoria profesional
. . Nivel de conocimientos y habilidades de empleados X X
Conocimientos, habilidades
y talento de los empleados Esfuerzos en formacion y desarrollo X
Facilita la promocion profesional X
Salud, Seguridad y Prevencién de riesgos laborales X X
Grado de entrada/salida de empleados con talento X
indice de talento de los empleados X X
Solvencia financiera frente a inversores y acreedores X
Incremento de valor de mercado
ROA/ROIC
Posiciéon Financiera
Capacidad financiera para alcanzar los objetivos
Valor de la empresa en libros X X

Ventas totales
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Factor Componentes RIE REE
Indicador de Activos Intangibles
Respeto al medioambiente X X
Desarrollo productos no contaminantes X X
Responsabilidad social Igualdad de oportunidades de empleo minoritarios en los
X
corporativa consejos
Colocacion de muijeres y otros colectivos X
Causas caritativas X
Creacion de fundaciones X
Factor Componentes RIP REP
Adecuada relacion calidad-precio de los productos y/o X
X
servicios
Valoracion positiva de nuestros productos y X
Calidad del producto/ acciones por parte de clientes X
sefvicio Ajustarse a necesidades de los clientes X
Retencién de clientes: fidelizacion X
Reclamaciones de clientes X
Salud y seguridad del producto X X
Relacién de calidad de los mayores proveedores (materias
X
primas, sistemas y maquinas)
Calidad del proceso
productivo Cumplimiento sistemas de calidad del proceso productivo X X
Inversiones que garanticen producto de calidad X
% Inversion en [+D X X
Grado de innovacién X X
Investigacion y desarrollo:  programas formalizados para generar y evaluar innovacion X
Innovacién
Nuevos productos y/o servicios desarrollados X X
Crecimiento relativo de las necesidades de los clientes X
o o Implicar a los clientes en la mejora de la distribucion y
Distribucion y logistica o X
logistica
Ventas Politica de precios X X
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Factor Componentes RIE REE
Campafias publicitarias X
Grado de satisfaccion de los clientes X X
Grado de motivacion, involucracion y fidelizacién de los X
X
clientes
Alto compromiso con cliente externo X
Creacion de instrumentos adecuados para atencion al X
X
cliente
Proponer vias de comunicacion mas eficaces entre los
X
. clientes y la organizacién
Servicio postventa y g
Calidad de los servicios postventa ofrecidos X

Fuente: Elaboracion Martinez Y Olmedo (2009)

Martinez Y Olmedo (2009) expresan:

La reputacion externa de la empresa (REE) debe valorarse utilizando 27
itemes, procedentes de la localizacién (1 item), la capacidad directiva (5
itemes), la calidad de gestion (3 itemes), la estrategia empresarial (5
itemes), la estructura organizativa (1 item), la cultura organizativa (2
itemes), los conocimientos y habilidades de los empleados (3 itemes), la
posicion financiera (3 itemes) y la responsabilidad social (4 itemes). Por
su parte, la reputacion interna del producto (RIP) considera en su analisis
23 itemes y la reputacion externa del producto (REP) 11 itemes, relativos
a la calidad del producto o servicio (6 itemes para RIP y 2 itemes para
REP), calidad del proceso productivo (3 y 1 item respectivamente),
investigacion y desarrollo: innovacién (5 y 3 itemes), distribucion y
logistica (s6lo 1 item para RIP), ventas (6 y 5 itemes) y servicio postventa

(2 itemes para RIP).

Martinez Y Olmedo (2009) expresa que a partir de la propuesta de medida
planteada, se han considerado una serie de factores determinantes de la

reputacion de la empresa y de sus productos y/o servicios, que se analizan tanto
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en el &mbito interno como externo, cuyo estudio pormenorizado requiere la

consideracion de una serie de componentes para su adecuada valoracion

De esta forma deben considerarse la aplicacion de esta propuesta para la
medicion de la reputacion empresarial, contempla los requerimientos
dimensionales de autores, y los conjuga para poder establecer una medida en
diferentes factores y &mbitos, estableciendo una medida que represente como

resultado la reputacion de una organizacion.

Por otra parte se revisé el modelo de Castilla, SGnchez, Gallardo y Ruiz (2016)
donde la reputacion empresarial tiene directa relacion con la Responsabilidad
social empresarial, y basa su modelo en relacion a esta, con lo que propone el

siguiente esquema:

* Premios al
producto

* Innovacion
productos

« Premios a
empresa

« Innovacion
procesos

Innovacion

Calidad Responsabi

lidad social

« Sist. cert.
productos

sostenibilidad

* Informes de
RS

* Sist. cert.
procesos

)

Figura 9. Modelo de la reputacion empresarial en relacion con la Responsabilidad social empresarial

Fuente: Elaboracion Castilla, Sanchez, Gallardo y Ruiz (2016).

Castilla, Sanchez, Gallardo y Ruiz (2016) afirman que “no es nada nuevo afirmar
la trascendencia de la reputacion como intangible clave para las empresas en
los momentos actuales. En este sentido” y segun Hall (1992) como lo cita Castilla
et al., (2016), desde hace ya algun tiempo, ha catalogado a la reputacion como
el intangible mas importante para los directivos. Es por esto que también toman
como parte a la innovacion que al igual que la responsabilidad social se
considera un activo, que mejora la competitividad de la empresa.
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En relaciéon a lo anterior desarrolla el modelo para la medicion de la reputacion
corporativa, donde “elaboraron y justificaron de las variables que integrarian un
modelo causal orientador para la cuantificacion de la reputacion cooperativa”

(Castilla et al., 2016, p. 158). El que se muestra en el siguiente grafico:

Reputacion

Innovacion

Calidad

Premios

Figura 10. Modelo conceptual de relaciones causales.

Fuente: elaboracion propia. Castilla, et al., (2016)

Castilla, et al., (2016) detallan los papeles que cumplen cada una de las variables
para su propuesta; el papel de la responsabilidad social en la reputacion
cooperativa, “en general es poseer una ventaja de partida en el campo”

refiriéndose a la responsabilidad social como tal.

El papel de la innovacion en la reputacion cooperativa en cambio se trata del
“valor anadido, es decir “el valor que proporciona no puede ser obviado como
fuente de ventajas competitivas (Martinez, Charterina y Araujo, 2010, como lo
cita Castilla, et al., 2016).

El papel de la calidad en la reputacion cooperativa, se basa en que “la calidad
influye positivamente en la reputacion (Martin, Navas y Lopez, 2006; Alcala,
2007, como lo cita Castilla, et al., 2016)”. De hecho, afiade Castilla, et al., 2016,
‘la calidad aparece dentro de los numerosos listados existentes sobre
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intangibles, y varios autores han sefialado la vinculacion entre la mejora de la

calidad y la competitividad en las empresas”.

El papel de la consecucién de premios y/o reconocimientos en la reputacion
cooperativa, En general, Iglesias, Calvo y Lépez (2003) como lo cita Castilla, et
al., (2016) “sefialan que la reputacion esta claramente influenciada por los
resultados de las empresas en tiempos pasados, y en esta l6gica afirman que
cuanto mayor sea el niumero de premios recibidos y de reconocimientos
acumulados, mayor sera su reputacion”. Este ultimo lo afiaden, haciendo
también relacion a la competitividad implicita en recibir premios, y este caso el
hecho de que una empresa se esfuerce por recibir premios es proporcional al de

querer mejorar la reputacion.

El anterior modelo visualiza la relacion directa de la responsabilidad social en la
reputacion de la empresa, y a la vez esta como esté conectada a la innovacion,
la calidad y la busqueda de premios, siendo de esa manera y entendiendo el
papel de cada una de las variables relacionadas, se ve explicado que el modelo

mide la reputacion como resultado de los esfuerzos en esos contextos.

2.16. REVISION BIBLIOGRAFICA APLICABLE PARA EL
ESTUDIO FINANCIERO

2.16.1. INDICADORES FINANCIEROS

Para el estudio una parte fundamental que permita conocer la situacién de la
empresa y comprobar su competitividad, son los indicadores econdémicos-
financieros, que permiten visualizar en datos numéricos y en ocasiones
representaciones graficas como evoluciona la empresa y que posibles
problemas u oportunidades de mejora se pueden hacer la gestion con respecto
a las decisiones operativas. Al igual como lo expresan Cardona, Martinez,
Velasquez y Lépez (2015) que expresan que “el anadlisis de indicadores

financieros es una herramienta Gtil para la toma de decisiones, para fortalecer
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las acciones que generan impactos positivos e identificar las areas que requieren

tomar correctivos” (p. 157).

Los indicadores financieros son de gran importancia por que facilitan la
determinaciéon de los puntos débiles y fuertes de la organizacion con el fin de
tomar decisiones que permiten corregir las desviaciones financieras. Para Soto,
Guanuche, Solorzano, Sarmiento y Mite (2017) “son el producto de establecer
resultados numéricos basados en relacionar dos cifras. Nos permite calcular
indicadores promedio de empresas del mismo sector, para emitir un diagnostico
financiero y poder determinar tendencias que nos son utiles en las proyecciones

financieras”.

Por otro lado Imaicela y Lopez (2019). “Indica que estos indicadores surgen de
la necesidad de medir la capacidad que tienen las empresas para cancelar sus
obligaciones de corto plazo”. Ademas, sirven para establecer la facilidad o
dificultad que presenta una organizacion para pagar sus pasivos corrientes al

convertir a efectivo sus activos corrientes.

Para una mayor claridad en los conceptos de los indicadores financieros tienen
sus respectivas clasificaciones de acuerdo con los autores Imaicela y Lopez
(2019) y Guanuche et al; (2017) menciona que, “son los encargados de analizar
su liquidez, solvencia, rentabilidad y eficiencia operativa de una entidad”, se

clasifican en cuatro grupos como:

1. Indicadores de liquidez.
2. Indicadores operacionales o de actividad.
3. Indicadores de endeudamiento.

4. Indicadores de rentabilidad.
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2.16.1.1. INDICADOR DE LIQUIDEZ

Este indicador est4 enfocado de medir la capacidad de la empresa para el pago
de sus obligaciones de corto y largo plazo. Menciona Soto, et al; (2017) “los
indicadores financieros son instrumentos que determinan los niveles de liquidez
de la empresa, es decir establecen la capacidad que tiene el negocio para
cumplir sus obligaciones de corto plazo”. Este indicador surge de la necesidad
de medir la capacidad que tienen las empresas para cancelar sus obligaciones

a corto plazo

Esto indica que para que una empresa presente liquidez es necesario que sea
solvente con anticipacion “Para tener liquidez significa cumplir con los
compromisos y tener solvencia que refleja la disponibilidad que posee para pagar
es0s compromisos (Superintendencia de compafiias, 2011).

La capacidad que tiene una empresa para cumplir con sus obligaciones de corto
plazo De acuerdo con la Superintendencia de Compafiias (2011) y Soto, et al;
(2017). “Este grupo evalua en su en el estudio los activos corrientes y pasivos
de corto plazo, cuando los niveles de liquidez son altos generan que el riesgo

disminuya”, se clasifica en:

+ Capital neto de trabajo
* Razon corriente

+ Razébn rapida

2.16.1.1.1. CAPITAL NETO DE TRABAJO

“Dentro de la liquidez se encuentra el capital neto de trabajo el cual se refiere a
la cantidad de dinero que necesita una empresa para cumplir con todos sus
compromisos financieros a corto plazo, es un indicador para administrar y
conocer todas las capacidades de pago de la empresa”. Para Soto, et al; (2017)

Determina la capacidad que tiene la empresa para poder operar con sus activos
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de corto plazo, es decir, comprende el efectivo y equivalentes, cuentas por

cobrar, existencias y los pasivos de corto plazo.

El capital de trabajo se refiere a la inversidbn que realiza una organizacion en
activos circulantes o a corto plazo: efectivo, valores realizables, inventario. Por
lo tanto, Guanuche, Solérzano, Sarmiento y Mite (2017) “Esto se traduce en que,
el capital de trabajo incluye todos los recursos que destina una empresa
diariamente para llevar a cabo su actividad productiva, referidos tanto a activos
circulantes como a pasivos circulantes; cuya diferencia da lugar al denominado
capital de trabajo neto. Formula del calculo del capital de trabajo neto de trabajo

se determina restando el activo corriente con el pasivo corriente”.

Capital neto de trabajo = Activo corriente - Pasivo corriente

Segun la Superintendencia de compaiiias (2011) la liquidez corriente muestra la
capacidad de las empresas para hacer frente a sus vencimientos de corto plazo,
estando influenciada por la composicién del activo circulante y las deudas a corto
plazo, por lo que su andlisis periddico permite prevenir situaciones de iliquidez y

posteriores problemas de insolvencia en las empresas.

2.16.1.1.2. RAZON CORRIENTE

Este indicador mide la disponibilidad actual de la empresa para atender las
obligaciones existenciales en la fecha de emision de los estados financieros que
estd analizando, ademas comprende la capacidad que se tiene para atender
obligaciones futuras, ya que de ello depende de la calidad y naturaleza de los
activos y pasivos corriente. Por esta razén Soto, et al; (2017) “establece que la
razon corriente es la capacidad que tiene la empresa para cubrir sus obligaciones
de corto plazo con sus activos de corto plazo; para que se determine que el
negocio tiene liquidez el resultado tiene que ser mayor a 1, y mientras éste
resultado sea cada vez mayor, significa que la organizacion goza de una

saludable liquidez”.
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Este indice relaciona los activos corrientes frente a los pasivos de la misma
naturaleza. Cuanto mas alto sea el coeficiente, esto segun la Superintendencia
de compaiiias (2011), la empresa tendra mayores posibilidades de efectuar sus
pagos de corto plazo. Forma de célculo de la razén corriente se determina

dividiendo el activo corriente para el pasivo corriente.

Razén corriente = Activo corriente / Pasivo corriente

2.16.1.1.3. RAZON RAPIDA

Esta herramienta sirve para determinar la capacidad que tiene la organizacién
para cubrir las obligaciones o compromisos de corto plazo con los activos mas
liquidos del negocio e inversiones financieras de corto plazo. De acuerdo con
Soto, et al; (2017). “También conocida como prueba acida, ésta denominacion
se debe a la rigurosidad de la férmula al establecer la liquidez de la empresa,
debido a que excluye a los inventarios y otras cuentas que no reflejen una
liquidez directa del negocio como es provision para cuentas incobrables; e
incluye a los activos mas liquidos del negocio como el efectivo y equivalentes,

instrumentos financieros”.

Por lo tanto, la Superintendencia de Compafiias (2011) menciona que es un
indicador mas riguroso, el cual pretende verificar la capacidad de la empresa
para cancelar sus obligaciones corrientes, pero sin depender de la venta de sus
existencias; es decir, basicamente con sus saldos de efectivo, el de sus cuentas
por cobrar, inversiones temporales y algun otro activo de fécil liquidacion,
diferente de los inventarios. Forma de célculo de la razén rdpida se determina
dividiendo la sumatoria del efectivo y equivalentes, inversiones financieras, y

cuentas por cobrar para el pasivo corriente.

Razon rapida = (Activo corriente- Inventario)/ Pasivo corriente
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2.16.1.2. INDICADORES DE ACTIVIDAD

Conocidas como razones financieras o de eficiencia, son aquellas que
determinan la capacidad que tiene la empresa para gestionar las cuentas que
representan la parte operacional como son la recuperacion de las cuentas por
cobrar, rotacion de inventarios, la capacidad de generar ingresos con la
utilizacién o6ptima de los recursos controlados. “Es muy importante que éste
grupo de indicadores presenten resultados favorables, es decir hayan
evolucionado a través de cada ejercicio econdémico, si éstos resultados
financieros no han mejorado, es probable que la empresa incremente su riesgo
de liquidez al disminuir los flujos de entrada del efectivo, afectando el capital de
trabajo de la organizacion” (Soto, et al; 2017).

Lo anterior surge de un principio elemental en el campo de las finanzas. De
acuerdo a la Superintendencia de Compafias (2011) todos los activos de una
empresa deben contribuir al maximo en el logro de los objetivos financieros de
la misma, de tal suerte que no conviene mantener activos improductivos o

innecesarios:

Por esta razon Soto, et al; (2017) y la Superintendencia de Compaiiias (2011) la

actividad o de eficiencia se clasifican en

* Razdn de recuperacion de cartera.
* Periodo promedio de cobro

* Rotacién de inventarios

+ Edad promedio de inventario

» Ciclo operacional promedio

* Rotacion de activos totales
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2.16.1.2.1. ROTACION DE CARTERA

Muestra el nUmero de veces que las cuentas por cobrar giran, en promedio, en
un periodo determinado de tiempo, generalmente un afio. Para Soto, et al; (2017)
‘indica que, en la gran mayoria de balances, figuran otras cuentas por cobrar
gue no se originan en las ventas, tales como cuentas por cobrar a socios,
cuentas por cobrar a empleados, deudores varios, etc. La férmula de calcula

para rotacion de cartera es la siguiente”:

Rotacion de cartera= Ventas/cuentas por cobrar

2.16.1.2.2. PERIODO PROMEDIO DE COBRO.

Indica Soto, et al; (2017) proporciona el nimero de dias que la empresa se toma
en recuperar su cartera, mientras menor sea el numero de dias, significa que hay
una mayor circulacion de la mercaderia, generando mayores beneficios

econdmicos (ingresos).

Debido a que el indice pretende medir la habilidad de la empresa para recuperar
el dinero de sus ventas. “Para elaborarlo se utilizan las cuentas por cobrar de
corto plazo, pues incluir valores correspondientes a cuentas por cobrar a largo
plazo podria distorsionar el analisis en el corto plazo. Forma de célculo Se divide
los 365 dias del afio para el resultado de la razén de recuperacion de cartera del

periodo en analisis (Superintendencia de Compahnia, 2011)”".

Periodo promedio de cobro = 365 / Ventas

2.16.1.2.3. ROTACION DE ACTIVOS TOTALES

La rotacién de activos totales mide la capacidad que tiene una empresa para
generar beneficios econdmicos como ingresos o las ventas en relacion a la

utilizacién de los activos de la empresa. Para Soto, et al; (2017) “mientras el
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resultado de éste indicador sea cada vez superior a los datos historicos o
preestablecidos, significa que existe una utilizacion eficiente de los recursos
controlados para generar ingresos (ventas). Forma de calculo Se divide las
ventas totales del periodo que se va a analizar para el total activo del mismo
periodo, y se multiplica por 100, para obtener el resultado en términos

porcentuales”.

Rotaciéon de activos totales = Ventas totales / Total activo

2.16.1.3. INDICADORES DE ENDEUDAMIENTO

A este grupo también se lo conoce como razones de deuda, influencia,
apalancamiento o solvencia. Por esta razén Soto, et al; (2017). Este tipo de
razones evallan los niveles de deuda o en qué grado estan comprometidos los

activos y el patrimonio con acreedores o proveedores.

Desde el punto de vista de los administradores de la empresa, el manejo del
endeudamiento es todo un arte y su optimizacién depende, entre otras variables,
de la situacion financiera de la empresa en particular, de acuerdo con la
Superintendencia de compafiias (2011) “los margenes de rentabilidad de la
misma y del nivel de las tasas de interés vigentes en el mercado, teniendo
siempre presente que trabajar con dinero prestado es bueno siempre y cuando
se logre una rentabilidad neta superior a los intereses que se debe pagar por ese

dinero”.

Soto, et al; (2017) y la Superintendencia de Compafiias (2011) afirma que este

grupo de indicadores o razones financieras se clasifica en:

* Razon de deuda
* Razdén de deuda-patrimonio

* Razoén de cobertura de intereses
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2.16.1.3.1. RAZON DE DEUDA

También conocida como nivel de endeudamiento, determina el grado de
endeudamiento que tiene la empresa en relacion a la inversion en activos. Soto
et al; (2017) “es muy esencial para la institucion tener un nivel bajo con la
finalidad de disminuir el costo de financiamiento, que generan los intereses. La
razén de deuda es una relacion financiera que indica el porcentaje de activos de
una empresa que se proporciona con respecto a la deuda. Es la proporcion de
la deuda total (la suma de los pasivos corrientes y pasivos a largo plazo) y el
activo total (la suma de los activos corrientes, activos fijos y otros activos tales

como el fondo de comercio)”.

Este indice permite determinar el nivel de autonomia financiera. Por lo tanto, la
Superintendencia de compafias (2011) “cuando el indice es elevado indica que
la empresa depende mucho de sus acreedores y que dispone de una limitada
capacidad de endeudamiento, o lo que es lo mismo, se esta descapitalizando y
funciona con una estructura financiera mas arriesgada. Por el contrario, un indice
bajo representa un elevado grado de independencia de la empresa frente a sus
acreedores. Forma de calculo Se calcula, dividiendo el total de pasivo para el
total activo y se multiplica por 100, para obtener un resultado en términos

porcentuales”.

Razdn de deuda = Total pasivo / Total activo

2.16.1.3.2. RAZON DE DEUDA - PATRIMONIO

Establece el grado de endeudamiento que tiene la empresa en relacion a la
estructura patrimonial; es muy esencial para la institucion, tener un nivel bajo con
la finalidad de disminuir el costo de financiamiento, que generan los intereses.
Soto, et al; (2017). La Razon de deuda Patrimonio, compara el pasivo total
(deuda total) con el patrimonio total. Mide el grado de endeudamiento que tiene

la empresa frente al patrimonio.
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Esta raz6n de dependencia entre propietarios y acreedores, sirve también para
indicar la capacidad de créditos y saber si los propietarios o los acreedores son
los que financian mayormente a la empresa, Superintendencia de Compafias
(2011) “mostrando el origen de los fondos que ésta utiliza, ya sean propios o
ajenos e indicando si el capital o el patrimonio son o no suficientes. Forma de
calculo Se calcula, dividiendo el total de pasivo para el patrimonio y se multiplica

por 100, para obtener un resultado en términos porcentuales”.

Razon de deuda - patrimonio = Total pasivo / Patrimonio

2.16.1.3.3. RAZON DE COBERTURA DE INTERESES

Se encarga de determinar la capacidad que tiene la empresa para cubrir los
intereses generados por financiamientos con la utilidad antes de impuestos e
intereses. Soto, et al; (2017) “El resultado se refleja en numero de veces, y
mientras sea mayor, significa que la empresa tiene adecuada liquidez para cubrir
SuUs compromisos respecto a los gastos financieros. La capacidad de la empresa
para hacer pagos contractuales de intereses. Forma de calculo Se suma, la
utiidad antes de participacion a trabajadores con intereses, otros gastos
financieros, depreciacion, amortizacion y se divide para la sumatoria de intereses

y otros gastos financieros”.

Razon de cobertura de intereses = (Utilidad antes de participacion a
trabajadores + intereses + otros gastos financieros + depreciacion +

amortizacion) / (intereses + otros gastos financieros)

2.16.1.4. INDICADORES DE RENTABILIDAD

Las razones financieras de rentabilidad son instrumentos, que permiten analizar
y evaluar las utilidades de la empresa respecto a las ventas. Para Soto, et al,
(2017) los activos o la inversidn de los propietarios es decir miden la capacidad

de la empresa para generar utilidades, mientras mayor sea su resultado a través
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del tiempo significa que esta optimizando su capacidad operativa y financiera en
la generacion de rentabilidad.

En comparacién Perero-Tigrero, Rangel-Luzuriaga, y Vera-Alcivar (2017) opinan
que los indicadores de rentabilidad buscan medir la capacidad de una entidad
financiera de generar ingresos para expandirse, mantener una posicion
competitiva en el mercado, reponer y aumentar sus fondos patrimoniales. La
Superintendencia de Compafias (2011) desde el punto de vista del inversionista,
lo mas importante de utilizar estos indicadores es analizar la manera como se
produce el retorno de los valores invertidos en la empresa (rentabilidad del

patrimonio y rentabilidad del activo total).

En este contexto los indicadores rentabilidad, son un apoyo para poder juzgar y
tomar decisiones pertinentes respecto a los resultados generados a través de los

valores invertidos en la empresa y analizarlos.

Para Soto, et al; (2017) y la Superintendencia de Compafias (2011) este grupo

de razones se clasifica en:

* Razdn de margen de utilidad bruta

» Razdn de margen de utilidad operativa

* Razo6n de margen de utilidad neta

* Razdn de utilidad sobre la inversion en activos

* Razon de la utilidad sobre patrimonio

2.16.1.4.1. RAZON DE MARGEN DE UTILIDAD BRUTA (RMUB)

Esta razon, determina la ganancia bruta que obtiene la empresa, Soto, et al;
(2017).” Por cada unidad monetaria de beneficios econdémicos (ventas), es decir
el porcentaje de utilidad bruta en relacion a los ingresos del negocio. Forma de
calculo Se divide la utilidad bruta en ventas para las ventas y se multiplica por

100, para obtener el resultado en términos porcentuales”.
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RMUB =Utilidad bruta en ventas / Ventas

2.16.1.4.2. RAZON DE UTILIDAD OPERATIVA (RUO)

Soto, et al; (2017) este indicador financiero establece, el porcentaje de ganancia
operativa que el negocio obtiene después que se han considerado los costos y
gastos de la organizacién. Forma de calculo Se calcula dividiendo la utilidad

operacional para el total de ingresos o ventas, y luego se multiplica por cien.

RUO = Utilidad operativa / Ventas

2.16.1.4.3. RAZON DE UTILIDAD NETA (RUN)

Determina el nivel en forma porcentual el nivel de beneficios netos que obtiene
una organizacion, después de haber considerado los diversos costos, gastos y
beneficios de los trabajadores y obligaciones con la administracion tributaria. Su
forma de calculo es, dividiendo la utilidad del ejercicio o beneficios netos para el
total de ingresos o ventas, y luego se multiplica por cien

RUN = Utilidad del ejercicio / Ventas

2.16.1.4.4. RAZON DE RENDIMIENTO SOBRE ACTIVOS (ROA)

Capacidad que tiene una organizacién para generar utilidad neta en relacion a la
inversion total de activos. Por esta razon Soto, et al (2017) “mientras el resultado
de este instrumento sea cada vez mayor significa que la Administracion
Financiera utiliza de manera Optima los recursos controlados (activos) para
generar utilidades en el periodo. Forma de calculo Se divide la utilidad del

ejercicio del periodo en analisis para el total activos y se multiplica por 100”.

ROA = Utilidad del ejercicio / Total activos
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2.16.1.4.5. RAZON DE RENDIMIENTO SOBRE PATRIMONIO (ROE)

La rentabilidad operacional del patrimonio permite identificar la rentabilidad que
les ofrece a los socios 0 accionistas el capital que han invertido en la empresa,
sin tomar en cuenta los gastos financieros ni de impuestos y participacion de
trabajadores. Por tanto, Soto, et al; (2017) “para su analisis es importante tomar
en cuenta la diferencia que existe entre este indicador y el de rentabilidad
financiera, para conocer cual es el impacto de los gastos financieros e impuestos

en la rentabilidad de los accionistas”.

Mientras la Superintendencia de Compaifias (2011) Capacidad que tiene una
organizacioén para generar utilidad neta en relacion al patrimonio, mientras el
resultado de este instrumento sea cada vez mayor significa que la Administracion
Financiera utiliza de manera Optima la estructura de capital para generar
utilidades en el periodo. Forma de célculo Se divide la utilidad del ejercicio del

periodo en andlisis para el total patrimonio y se multiplica por 100.

ROE = Utilidad del ejercicio / Patrimonio



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

El presente trabajo de titulacion se ejecutd en la empresa floricola, organizacion
que tiene su sede ubicada en Cayambe, sus oficinas administrativas se

encuentran en la ciudad de Quito, cerca de la Mitad del Mundo en Ecuador.

ando o y Rataratsy Santo Domingo
5 > 1

Cayambe

Buena Esperanza LeaRET | Map data (C)OPENSTREETMAS

Foto 1.1. Ubicacion de la empresa floricola del Ecuador
Fuente: Google Maps

3.1. DURACION

La investigacion planteada tuvo una duraciéon de 9 meses para su respectivo
desarrollo, a partir de la fecha de aprobacion de la planificacion del proyecto,

tiempo en que se cumplié cada uno de los objetivos planteados en el proyecto.

3.2. VARIABLES EN ESTUDIO

3.2.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

« Sistema de gestion de la calidad.
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3.2.2. VARIABLE DEPENDIENTE

¢ Reputaciéon Corporativa

e Sijtuacion Financiera.

3.3. POBLACION

Menciona Lopez (2016) la poblacion o universo es el conjunto de nimero de
elementos, con caracteristicas similares en un espacio y tiempo determinado a
los cuales se les puede realizar observaciones. Por esta razén la poblacion es
296 clientes que forma parte de la empresa de estuvo integrada por el gerente
administrativo de la empresa floricola., como parte del objeto de estudio de la

investigacion.

3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) una investigacion de
enfoque cuantitativo, no experimental implica que, una “recoleccion de datos
para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico,
con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p. 152).
Ademas de tener un disefio longitudinal, que segun los mismos autores son “los
cuales recolectan datos en diferentes momentos o periodos para hacer
inferencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias” (p. 159). Por
esto se optd por realizar una investigacion de enfoque cuantitativo, no

experimental, en la que se analiz6 las variables y su comportamiento.

Segun Baena (2014) existen distintas formas de indagaciéon y “los tipos de
investigacién refiere primero dos grandes apartados: la investigacion pura y la
investigacién aplicada”. De los cuales esta investigacion se refiere a ser una
investigacion aplicada ya que emplea procedimientos de la investigacion

documental, y la investigacion de campo.
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En relacion a lo anterior, y a las necesidades de informacion, los tipos de

investigacion que se aplicaron en la investigacién, se describen a continuacion:

3.4.1. DOCUMENTAL

Esta proporcion6 los conocimientos, y los criterios que fundamentaron en el
presente proyecto, con la recoleccion de informacion donde se realizara una
revision de los estados financieros, por medios como: libros, publicaciones
periddicas (revistas, boletines, periddicos), tesis u otros trabajos de informacién.
Esto en relacion a lo que define Baena (2014) “la investigacion documental es la

busqueda de una respuesta especifica a partir de la indagacion en documentos”
(p. 12).

3.4.2. EXPLORATORIA

Se utilizé en la investigacion como lo explica Sanchez (2016) “cuando el objetivo
de hacer una primera aproximacion a un asunto desconocido o sobre el que no
se ha investigado lo suficiente. Esto permitira decidir si efectivamente se pueden
realizar investigaciones posteriores y con mayor profundidad”. De manera que
se evalud la informacion de la empresa acerca del andlisis al impacto financiero
de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad y su incidencia

respecto a la reputacion corporativa en la empresa floricola.

3.4.3. DESCRIPTIVA

Se utilizé para describir las caracteristicas de la realidad del estudio, y de esta
manera comprenderla de forma mas exacta. Segun Herndndez, Fernandez y
Baptista (2014) declaran que este tipo de investigacion “busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un

analisis” (p. 98). Se utilizd para detallar los aspectos relacionados al impacto
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financiero de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad y su

incidencia respecto a la reputacion corporativa en la empresa floricola.

3.5. METODOS

De acuerdo a Lopez y Sandoval (2016) “el método cientifico se basa en una serie
etapas las cuales conforman el proceso de investigacion, la implementacion de
este proceso responde a una dificultad percibida” (p. 1). Los métodos a aplicar
se establecieron con base en las necesidades, a los tipos de investigacion
empleados para la planificacién del proyecto, tuvieron como objetivo analizar el
impacto financiero de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
y su incidencia respecto a la reputacion corporativa en la empresa floricola.

3.5.1. METODO DEDUCTIVO

En consideracion con lo que plantea Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
en el enfoque cuantitativo “se aplica la légica deductiva: de lo general a lo
particular (de las leyes y teoria a los datos)” (p. 11). Los autores en base a la
l6gica deductiva, pudieron contestar la pregunta: Cémo con el andlisis del al
impacto financiero de la implementacién de un sistema de gestion de la calidad
y su incidencia respecto a la reputacion corporativa en la empresa floricola, se
contribuira al desarrollo de la ventaja competitiva en el mercado, esto en base a

los resultados obtenidos por la investigacion.

3.5.2. METODO ANALITICO

Se aplicé la metodologia analitica, para la descomposicion y andlisis de las
variables de investigacion para realizar el impacto financiero de la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad y su incidencia respecto
a la reputacion corporativa en la empresa floricola, para la medicion del impacto
en la organizacion. Esto en referencia a Lopera, Ramirez, Zuluaga, y Ortiz (2010)
que aseguran que “el método analitico es un camino para llegar a un resultado

mediante la descomposicién de un fendmeno en sus elementos constitutivos”.
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En la variante como Método analitico-sintético Rodriguez y Pérez (2017)
defienden que “este método se refiere a dos procesos intelectuales inversos que
operan en unidad: el andlisis y la sintesis”. Estos ultimos explican que en este
método “el analisis se produce mediante la sintesis de las propiedades y
caracteristicas de cada parte del todo, mientras que la sintesis se realiza sobre

la base de los resultados del analisis” (p. 9).

3.5.3. METODO DESCRIPTIVO

Este método fue la base del analisis de los datos y guiara el enfoque cuantitativo
de la investigacion. Se respalda en lo que afirma Aroca, Garcia y Loépez (2009).
“los métodos descriptivos caracterizan las variables y se utilizan en trabajos
descriptivos para definir la muestra y luego describir cada una de las variables

de estudio”.

3.5.4. METODO DE CORRELACION DE PEARSON

Como parte de la investigacion se determiné la relacion entre las variables
midiendo el grado de asociacion entre las mismas para esto se uso el coeficiente
de correlacion Pearson. “es una prueba estadistica para analizar la relacion entre
dos variables medidas en un nivel por intervalos o de razén. Se le conoce
también como “coeficiente producto-momento” (Hernandez, Fernandez vy
Baptista, 2014, p. 304).

3.6. TECNICAS

El concepto de técnicas, “en el ambito de la investigacion cientifica, hace
referencia a los procedimientos y medios que hacen operativos los métodos”
(Ander-Egg, 1995: 42; como lo cita Pulido, 2015). Las técnicas que se utilizaron

en la investigacion son las que se detallan a continuacion:
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3.6.1. ENCUESTAS

Para la medicion de algunos los criterios que se evalud en la investigacion, fue
necesario establecer una técnica eficiente para la obtencién de informacion, es
en coherencia a esto que se aplico la encuesta como parte del proceso de la
investigacion. “La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones
que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacién de un

numero considerable de personas” (Grasso, 2006, como lo cita Ruiz, 2011).

3.6.2. ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Se utilizé la estadistica descriptiva para analizar los datos, conseguidos en la
evaluacion de la situacion historica y actual de la empresa floricola, permitiendo
describir el impacto de la certificacion 1ISO 9001. Se defiende como técnica de la
investigacion a razon de lo que dicen Renddén-Macias, Villasis-Keeve, y Miranda-
Novales (2016), “la estadistica descriptiva es la rama de la estadistica que
formula recomendaciones de como resumir, de forma clara y sencilla, los datos

de una investigacidén en cuadros, tablas, figuras o graficos” (p. 398).

3.7. HERRAMIENTAS

Para Rojas Soriano, como lo citan Cabezas; Andrade; y Torres (2018), “lograr un
mayor nivel de objetividad en el cocimiento, e ir relegando o mermando la
subjetividad, es necesario utilizar herramientas teoricas, hipotesis y apoyadas en
instrumentos, técnicas precisas”. Las herramientas aportaron un
significativamente al cumplimiento de la investigacion, porque servirdn como un
medio para proporcionar informacion y con base a ello realizar los juicios

correspondientes, en este caso se utilizo la siguiente herramienta:
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3.7.1. CUESTIONARIO

Una parte importante de la investigacion son los instrumentos de medicion que
permitieron evaluar la situacion financiera de la empresa floricola, segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el instrumento mas utilizado para
recolectar los datos es el cuestionario. Un cuestionario consiste en un conjunto

de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p. 217).

3.7.2. ANALISIS COMPARATIVO

Con base a una recopilaciéon de la informacién se realizé un analisis comparativo
para los datos financieros, que nos permitié obtener como resultado informacion
sobre el desemperio y situacion econémica-financiera de la empresa. Asi como
dice Nava (2009) “el analisis financiero es fundamental para evaluar la situacion
y el desempefio economico y financiero real de una empresa, detectar

dificultades y aplicar correctivos adecuados para solventarlas” (p. 606).

3.7.3. PROGRAMA ESTADISTICO SPSS

“El SPSS (Statistical Package for the Social Sciences o Paquete Estadistico para
las Ciencias Sociales (IBM® SPSS)) es un programa para el analisis estadistico
gue permite tener acceso un numero considerable de metodologias de analisis
y representaciones graficas de estadisticas, esto anterior de acuerdo con lo que
detallan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)". Se aplicd el programa
estadistico SPSS para la manipulacion y procesamiento de datos en la

investigacién, con el fin de tener facilidad para realizar los respectivos analisis.

3.74.VALIDEZ DE CONTENIDO, MODELO DE LAWSHE,
MODIFICADO POR TRISTAN.

El modelo de Lawshe modificado por Tristan, se utilizé para poder validar los

instrumentos, que representa una forma de validez de contenido. La validez de
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contenido segun Soler (2013) “consiste en el examen sistematico del contenido
del test para determinar si constituye una muestra representativa del dominio de
conductas que se pretende evaluar (dominio cognitivo)”. Es una validez por
expertos que de acuerdo con Soler (2013) se basa fundamentalmente en
técnicas de consenso basadas en opiniones de estos. Segun Tristan-Lopez
(2008) “es el unico indice disponible en la literatura, que se determina por medio
del acuerdo entre jueces y no se emite un indicador objetivo de validez del
instrumento”. Con este se consiguid la construccion de instrumentos pertinentes

en relacién al estudio.

3.8. PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

A continuacién, se detallaran cada una de las fases en las que se incluyen los

objetivos, con las respectivas actividades a desarrollar en la investigacion.

3.8.1. FASE N° 1: DEFINIR LOS INDICADORES PARA LAS
VARIABLES ANALISIS FINANCIERO, REPUTACION
CORPORATIVA'Y SGC.

En esta fase se realizaran las siguientes actividades:

e Revision bibliografica de los constructos de la investigacion.
e Definicion de los indicadores a evaluar de las variables

e Disefio y validacién de instrumentos.

Se realizara la revision bibliografica que fundamentan la investigacion, dando a
este respaldo tedrico que sostiene el trabajo, luego con la informacion recopilada
se definiran los criterios a evaluar para el analisis del impacto de la certificacion
ISO 9001 a la empresa floricola, y con estos parametros disefiar y validar los

instrumentos a utilizarse para llevar a cabo esta investigacion.
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3.8.2. FASE N° 2: MEDIR LA SITUACION FINANCIERA, REPUTACION
CORPORATIVA Y GESTION DE LA CALIDAD DE LA EMPRESA
FLORICOLA, PARA ANALIZAR EL IMPACTO EN LA
ORGANIZACION.

Para la ejecucion de esta fase se realizaran las siguientes actividades:

e Estudio situacional de la gestion de la calidad.
e Medicién de la situacion econémica
e Determinacion de la reputacion corporativa

e Procesamiento de datos.

Para llevar a cabo la segunda fase se emple6 un estudio financiero con el que
se evaluo en relacion a los resultados en diferentes afios la situacion de la
gestiéon de la calidad; se procedi6 luego a determinar la reputacion corporativa,
para demostrar la sostenibilidad de la empresa, por ultimo se procesé y se
analizan los datos obtenidos a través de técnicas estadisticas, con el que obtiene
los resultados pertinente sobre el impacto de la implementacion de un sistema
de gestién de calidad de las ISO 9001

3.8.3. FASE N° 3: ELABORAR UN PLAN DE ACCION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Para la ejecucion de esta fase se realiz6 las siguientes actividades:

e Elaboracién de un plan de mejoras.
e Propuesta de un modelo para la implementacién de un sistema de gestion

de la calidad.

Esta fase inicié con propuesta para la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad, luego se estructur6 el plan de mejora y una propuesta del sistema

de gestion mencionado, especificando cada parte del mismo, en este caso se
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tomo6 como herramienta la matriz 5w+1h que comprende la estructura del plan
que describe qué (what) actividades a fortalecer; quién (who) partes interesadas;

por qué (why); donde (where); cuando (when); y como (how) proceder para la
mejora de la gestion.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, en este capitulo se detall6 la ejecucion de cada una de las fases
junto con las actividades que las componen, segun como fueron planificadas,
para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion. Los resultados
obtenidos en la ejecucién fueron obtenidos después del analisis de la informacién
obtenida sobre las variables de la investigacion y los constructos elaborados para

su obtencion, lo que permite conocer el impacto de la certificacion 1ISO 9001.

4.1. FASE N° 1: DEFINIR LOS INDICADORES DE LAS
VARIABLES DE ANALISIS FINANCIEROS, REPUTACION
CORPORATIVA'Y SGC.

Como primera fase se logro definir los indicadores para la medicion del impacto
de la certificacion 1SO 9001 a la empresa floricola con base a la recopilaron
criterios y aportes bibliograficos a través de la revision bibliografica y del andlisis
de la informacion recopilada con la que se definid los criterios a evaluar y los
pardmetros a disefiar y validar en los instrumentos que se utilizaron para llevar
a cabo esta investigacion. Como resultado se obtuvieron: la base de datos
teodrica, es decir los conceptos, definiciones y modelos metodoldgicos; y el

instrumento de medicién validado por expertos.

4.1.1. REVISION BIBLIOGRAFICA DE LOS CONSTRUCTOS DE LA
INVESTIGACION.

4.1.1.1. REVISION BIBLIOGRAFICA DE LA METODOLOGIA APLICABLE AL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En este apartado se exponen la revision bibliografica correspondiente al sistema

de gestion de la calidad, la cual se expresa la norma 1SO 9001:2015.
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Tabla 4.8. Revision bibliografica sistema de gestion de la calidad (SGC).

Numero de
. . . articulos Estudio de
Variable Dimensiones .
asociados a soporte
la dimension
Contexto de la
organizacién
Liderazgo
Planificacién
Sistema de Norma ISO
Gestion de la | Apoyo 1 9001:2015
calidad :
Operacion
Evaluacion de
Desempefio
Mejora

Fuente: Elaborado por los autores

4.1.1.2. REVISION BIBLIOGRAFICA DE LA METODOLOGIA APLICABLE
PARA LA MEDICION DE LA REPUTACION CORPORATIVA (RC)

Tabla 4.9. Revision bibliografica reputacion corporativa (RC)

Numero de
Variable Dimensiones ar.tlculos Estudio de soporte
asociados a la
dimensién
Contexto de la organizacion
Liderazgo
Sistema de Planificacién
Gestion de la Apoyo 1 Norma NTS I1SO 9001:2015
calidad .,
Operacion
Evaluacién de Desempefio
Mejora
Reputacion Interna de la Empresa (RIE) Martinez Y Olmedo (2009); Orozco y
Ferré (2017); Castilla, Sanchez,
Reputacion 5 Gallardo y Ruiz (2016); Gonzélez
Corporativa | Reputacion Interna del Producto (RIP) (2013); Miralles-Marcelo, Daza-
Izquierdo y Miralles-Quirés (2014);
Ferruz (2018)
Liquidez
Estudio — Soto, Guanuche, Solérzano,
Econémico- Actividad ) Sarmiento y Mite (2017);
Financiero Solvencia o Endeudamiento Superlntende(r;((;]l?gfa Compafiias
Rentabilidad ’

Fuente: Elaborado por los autores
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4.1.1.3. REVISION BIBLIOGRAFICA DE LA METODOLOGIA APLICABLE
PARA EL ESTUDIO ECONOMICO-FINANCIERO

Tabla 4.10. Revision bibliografica estudio econdmico-financiero

Numero de articulos
Variable Dimensiones asociados a la Estudio de soporte
dimensién
Soto, et al., (2017);
Liquidez 3 Superintendencia de Compaiiias
(2011);
Soto, et al., (2017);
Estudi Actividad 2 Superintendencia de Compaiiias
studio (2011)
Eégggg;g' Soto, et al., (2017);
Solvencia o Endeudamiento 2 Superintendencia de Comparias
(2011)
Soto, et al., (2017);
Rentabilidad 2 Superintendencia de Compafiias
(2011)

Fuente: Elaborado por los autores

4.1.2. DISENO Y VALIDACION DE INSTRUMENTOS.

4.1.2.1. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

En esta seccion se ven descritas las variables a estudiar con sus respectivos
indicadores e items que permitieron la evaluacion de la situacion de la empresa,
tanto, la relacion a sus sistemas de gestion de calidad y reputacién corporativa,
y como historica el estudio analisis econdmico- financiero. Con esto se espera
determinar resultados que permitan encontrar oportunidades de mejora, que con
un plan de accién seran abarcadas lo que le permitira a la empresa mejorar su

competitividad en el mercado.

Tabla 4.11. Operacionalizacion de las variables de investigacion.

Variables  Dimensiones Indicadores Cod. items
Comprensién de la ¢ Se comprende las cuestiones externas e internas
Sistema de organizacion ~y CO1 que son pertinentes para su proposito y su direccion
Gestionde  Contexto de la _contexto estratégica?
lacalidad  organizacion  Comprension de
(SGC) las necesidades y CO 2
las expectativas

;.Se comprenden, las necesidades y expectativas de
las partes interesadas?
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Determinacion del
alcance del
sistema de Gestion
de la calidad

CO3

;Se determinan los limites y la aplicabilidad del
sistema de gestion de la calidad para establecer su
alcance?

Sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos

CO4

¢La organizacion establece, implementa, mantiene y
mejora continuamente el sistema de gestion de la
calidad, incluidos los procesos necesarios y sus
interacciones?

Liderazgo

Liderazgo y
compromiso

L1

¢ El compromiso de la alta direccion se vio mejorado
por la certificacion, tanto como en el proceso como en
el clima organizacional?

L2

¢ Existe compromiso del personal de la organizacién
con las metas establecida de la organizacién?

L3

i Existe compromiso de alta direccion de |la
organizacién con las metas establecida de la
organizacion?

L4

¢ La alta direccién demuestra liderazgo y compromiso
con respecto al enfoque al cliente?

Politica

L5

;La alta direccion establece, implementa y mantiene
una politica de la calidad que sea apropiada al
proposito y al contexto de la organizacion y apoye su
direccion estratégica?

L6

¢;La alta direccidn establece, implementa y mantiene
una politica de la calidad que proporcione un marco de
referencia para el establecimiento de los objetivos de
la calidad

L7

¢;La alta direccién establece, implementa y mantiene
una politica de la calidad que incluya un compromiso
de cumplir los requisitos aplicables?

L8

¢La alta direccion establece, implementa y mantiene
una politica de la calidad que incluya un compromiso
de mejora continua del sistema de gestién de la
calidad?

L9

¢ Existe una comunicacion efectiva de la politica de la
calidad?

Roles,
Responsabilidades
y Autoridades en la
organizacion

L10

iLa alta direccibn se asegura de que las
responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan
en toda la organizacién?

Planificacién

Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

P1

¢ Al planificar el sistema de gestién de la calidad, la
organizacién considera las cuestiones, los requisitos
pertinentes y determinar los riesgos y oportunidades?

P2

iLa organizacion planifica la manera de integrar e
implementar las acciones en sus procesos del sistema
de gestidn de la calidad y evaluar la eficacia de estas
acciones?
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Objetivos de la
caidad y la
planificacién para
los logros

P3

¢La organizacion establece objetivos de la calidad
para las funciones y niveles y los procesos necesarios
para el sistema de gestion de la calidad?

Planificacion de los
cambios

P4

¢ Cuando la organizacion determine la necesidad de
cambios en el sistema de gestidn de la calidad, estos
cambios se llevan a cabo de manera planificada?

Apoyo

Recursos

A1

iLa organizacién determina y proporciona los
recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del
sistema de gestion de la calidad?

A2

¢La organizacién determina y proporciona las
personas necesarias para la implementacion eficaz de
su sistema de gestion de la calidad y para la operacion
y control de sus procesos?

A3

i La organizacién determina, proporciona y mantiene
la infraestructura necesaria para que la operacion de
sus procesos Y lograr la conformidad de los productos
y servicios?

Ad

i La organizacién determina, proporciona y mantiene
el ambiente necesario para la operacién de sus
procesos y para lograr la conformidad de los productos
y servicios?

Competencia

A5

¢ La organizacion determina la competencia necesaria
de las personas que realizan, bajo su control, un
trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema
de gestion de la calidad?

A6

¢ La organizacién se asegura de que estas personas
sean competentes, basandose en la educacion,
formacion o experiencia adecuadas?

A7

¢La organizacién, cuando sea aplicable, toma
acciones para adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas?

A8

¢La  organizacién conserva la  informacién
documentada apropiada, como evidencia de la
competencia?

Toma De
Conciencia

A9

¢ La organizacion se asegura de que las personas que
realizan el trabajo bajo el control de la organizacion
toman conciencia de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, contribucion a la eficacia del
sistema de gestién de la calidad, y las implicaciones
del incumplimiento de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad?

Comunicacion

A10

iLa organizacion determina las comunicaciones
internas y externas pertinentes al sistema de gestion
de la calidad?

Operacion

Planificacion y
control operacional

¢La organizacion planifica, implementa y controlar los
procesos necesarios para cumplir los requisitos para
la provision de productos y servicios?

Requisitos para los
productos y
servicios

iLa comunicacion con los clientes incluye, la
informacion relativa a los productos y servicios, las
consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los
cambios y otra informacién pertinente?
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03

;Se obtiene la retroalimentacion de los clientes
relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas de los clientes?

04

i Se determinan claramente los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes?

05

¢La organizacion se asegura de que los requisitos
para los productos y servicios se definen, incluyendo
cualquier requisito legal y reglamentario aplicable?

06

¢La organizacion se asegura de que, cuando se
cambien los requisitos para los productos y servicios,
la informacion documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados?

Disefio y desarrollo
de los productos y
servicios

o7

¢La organizacioén establece, implementa y mantiene
un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado
para asegurarse de la posterior provision de productos
Y Servicios?

Control de los
procesos,
productos y
Servicios
suministrados
externamente

08

¢La organizacion se asegura de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos?

09

¢ La organizacion determina los controles a aplicar a
los procesos, productos y servicios suministrados
externamente?

010

¢ La organizacion determina y aplica criterios para la
evaluacion, la seleccién, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo con los requisitos?

Produccion y
prestacion del
Servicio

011

iLa organizacion implementa la produccién y
provision del servicio bajo condiciones controladas?

Liberacion de los
productos y
Servicios

012

iLa organizacién implementa las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar
que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios?

013

¢ La liberacion de los productos y servicios al cliente se
llevan a cabo cuando se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas?

014

iLa  organizacion conserva la  informacién
documentada sobre la liberacién de los productos y
servicios?

Control de las
salidas no
conformes

015

¢La organizacién se asegura de que las salidas que
no sean conformes con sus requisitos se identifican y
se controlan para prevenir su uso o entrega no
intencionada?

Evaluacion y el
desempefio

Seguimiento,
medicion, analisis
y evaluacién

ED1

¢La organizacion evalua el desempefio y la eficacia
del sistema de gestion de la calidad?

ED2

¢La organizacién  conservar la  informacién
documentada apropiada como evidencia de los
resultados de la evaluacion?

ED3

;La organizacién realiza el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas?
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ED4

¢ La organizacion determina los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta informacion?

ED5

¢La organizacion analiza y evalla los datos y la
informacion apropiados que surgen por el seguimiento
y la medicion?

Auditoria interna

ED6

¢La organizacién lleva a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para proporcionar informacion
acerca de si el sistema de gestion de la calidad?

Revisién por la
direccién

ED7

¢La alta direccion revisa el sistema de gestion de la
calidad de la organizacién, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacién, eficacia y alineacion
continuas con la direccion estratégica de la
organizacion?

Mejora

Mejora

M1

¢La organizacion determina y selecciona las
oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente
y aumentar la satisfaccion del cliente?

No conformidad y
accion correctiva

M2

;Cuando ocurre una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacién, se
aplican acciones correctivas?

¢, Se evalla la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte?

M4

¢ La organizacion conserva informacién documentada
como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y los resultados de cualquier accion
correctiva?

Mejora continua

M5

¢La organizacion mejora  continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de
gestion de la calidad?

M6

¢La organizacion considera los resultados del anélisis
y la evaluacion, y las salidas de la revisién por la
direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que n considerarse como parte de la
mejora continua?

Reputacién
Corporativa
(RC)

Reputacién
Interna de la
Empresa (RIE)

Localizacion

L1

Es importante para la eleccion de compra el origen del
producto

L2

De acuerdo a su percepcion las flores ecuatorianas se
consideran de buena calidad.

Capacidad
directiva

CD1

Los directivos, generan confianza, seriedad y apertura
al didlogo.

CD2

Si las competencias gerenciales como el liderazgo, la
comunicacién o la resolucion de conflictos se
evidencian en la organizacion.

CD3

Los directivos generan apertura a quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones.

Calidad de gestion

CG1

La organizacion tiene mecanismo de los requisitos de
los productos y del servicio de las partes interesadas.

CG2

La organizacion detalla los procesos, servicios y
productos.
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Existen correctivos a las sugerencias realizadas por

CG3 las partes interesadas.

Existen procesos de comunicacién de la organizacion

CG4 .
con las partes interesadas.

Cultura
organizativa.

cOof Se percibe una efectiva politica ética en las relaciones
comerciales.

cO2 La organizacion muestra actitudes positivas para
fortalecer los vinculos a largo plazo.

co3 Siente un alto nivel de practica de valores como:
Transparencia y el respeto.

Existen procedimientos de valoracion de la

Co4 . .
informacion cultural.

Responsabilidad
social corporativa

La organizacién expresa y muestra cuidado al

RS1 medioambiente

RS2 Considera que la organizacion realiza acciones
responsables para la optimizacién de los recursos

La empresa demuestra preocupacion por dar a
RS3  conocer a las personas interesadas las actuaciones de
responsabilidad social que llevan a cabo.

Calidad del
producto/ servicio

CP/S1

Las caracteristicas de los productos cumplen con los
requisitos establecidos.

CP/S2 Percibe que la organizacion mantiene estandares de

control de calidad de los productos/servicios.

Distribucion y

DL1 La entidad cumple con los plazos requeridos para la
entrega de productos

Renutacién logistica DLy L@ empresa cumple con los requisitos de seguridad y
Intzrna del preservacion del producto.
Producto/ VA Ha influenciado las campafias publicitarias en la
servicio decision de compra
Ventas V2 Cumple con una buena relacion de precio del
producto/servicio.
V3 Ha percibido esfuerzo en la organizacion para la
motivacién, involucracién y fidelizacién de su compra.
SP1 Se sigue ofreciendo atencién al cliente después de la
- compra.
Servicio postventa .., . -
Sp2 La organizacion lleva a cabo acciones para transmitirle
que es importante.
t?:t?gjil neto de Activo corriente - Pasivo corriente
Estudio Liquidez  "Ro76n corriente Activo Corriente / Pasivo Corriente
i
Econgmico- Razén Répida Activo Corriente - Inventarios / Pasivo Corriente
Financiero Actividad o E;rttaefgon de Ventas/cuentas por cobrar
Gestion Periodo promedio

de cobro

Cuentas por Cobrar *365 / Ventas




79

Rot.a0|on de Ventas totales / Total activo
activos totales
. Razén de deuda Total pasivo / Total activo
Solvencia o Raz6n de doud
Endeudamiento azon de deuda Total pasivo / Patrimonio

de patrimonio
Razé6n de margen
de utilidad bruta
Razé6n de margen
de utilidad Utilidad operativa / Ventas
operativa
Razon de margen
Rentabilidad  de utilidad neta
Razén de utilidad

Utilidad bruta en ventas / Ventas

Utilidad Neta / Ventas

sobre la inversion Utilidad Neta / Total activos
en activos

Razén de la

utilidad sobre Utilidad Neta / Patrimonio
patrimonio

Fuente: Elaborado por los autores: en adaptacién a Martinez Y Olmedo (2009); Norma ISO 9001:2015 Soto, et al.,
(2017); Superintendencia de Compafiias (2011)...

4.1.2.2. VALIDACION DE CONTENIDO POR EVALUACION A LOS
EXPERTOS

Para la validacion de contenido, de los instrumentos desarrollados se ha optado
el método Lawshe adaptado por Tristan Lopez (2008), cuya aplicaciéon, implica
una validacion por juicio de expertos, que en relacion a lo que proponen Galicia,
Balderrama, y Edel (2017) validar el contenido de instrumentos de investigacion,
a través de la técnica del juicio de expertos, permite presentar “resultados de una
encuesta aplicada a expertos que participaron como jueces en la validacion de
contenido y donde estos exponen su opinidn y experiencias en los procesos de

validacion de instrumentos”.

4.1.2.2.1. PERFIL DE EXPERTOS

En esta seccion se determinaron las caracteristicas con las que deben cumplir
los expertos para la consecuente seleccién de los candidatos que conformaran
el equipo, las mismas se establecen en la tabla (1); en la que se explica las
caracteristicas requeridas en relacion al grado académico, ocupacion actual,
afos de experiencia laboral, profesion y areas de experiencia de los candidatos

para el equipo de expertos.
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Tabla 4.12. Perfil de expertos.

CARACTERISTICAS REQUERIDAS

GRADO ACADEMICO A partir del Tercer Nivel, con una Ingenieria o Licenciatura; Cuarto y Quinto
Nivel (Masters, Doctores).
OCUPACION ACTUAL Docente, Investigador, Empresario, Contador-Auditor, Analista Financiero,

Asesor- Consultores, Gerentes, Jefes Departamentales O Relacionados
A: El Comercio Exterior/Internacional (Exportaciones), Gestion De La
Calidad, Area Financiera.

ANOS DE EXPERIENCIA A partir de los cinco (5) afios de Experiencia Laboral.
LABORAL
PROFESION Ingenieria Industrial, Ingenieria Comercial, Ciencias Contables Y

Empresariales Menciéon Contador Publico, Ciencias Administrativas Y
Contables Con Mencién Contador Publico, Licenciatura En Contabilidad Y
Auditoria, Ingenieria En  Marketing, Ingeniero En  Comercio
Exterior/Internacional, Economista... Entre otros relacionados.

AREAS DE EXPERIENCIA Marketing

PROFESION Finanzas

Gestion De La Calidad (Normas 1SO)
Comercio Exterior De Comercio Internacional /Exterior

Fuente: Elaborado por los autores

4.1.2.2.2. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS DE LOS EXPERTOS

Dada la necesidad de evaluar la competencia de los expertos para la verificacion
de los instrumentos, se definen cuatro areas de conocimiento que deben manear
los candidatos a expertos; Marketing, Finanzas, Gestion De La Calidad, y
Comercio Exterior; estas representan la capacidad de los expertos para poder
examinar los items que componen cada cuestionario; ademas se detallan los

conocimientos especificos que deben tener por cada una de las areas.

Tabla 4.13. Conocimientos requeridos de los expertos.

AREAS DE CONOCIMIENTO CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS REQUERIDOS
Marketing Imagen, Lealtad, Reputacion

Finanzas Ratios Financieros

Gestion De La Calidad Normas NTS ISO 9001

Comercio Exterior Normas Técnicas De Comercio Exterior Y Negocios Internacionales

Fuente: Elaborado por los autores
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4.1.2.2.3. CAPACIDAD DE ARGUMENTACION DE LOS EXPERTOS

Los expertos deben responder segun sus capacidades y mostrar su manejo de
las areas planteadas con anterioridad. Por lo que se espera un alto nivel de
argumentacion de parte de estos a favor de sus conocimientos, sobre los
requerimientos especificos también anteriormente planteados, es decir, expresar
conocimientos sobre la imagen corporativa, marca, y de reputacion corporativa
(empresarial); sobre ratios y analisis financieros; sobre normas NTS ISO 9001,
gestion de la calidad, y sistemas de gestion de la calidad y sobre normas técnicas

de comercio exterior y negocios internacionales.

Tabla 4.14. Conocimientos requeridos de los expertos

FUENTES DE ARGUMENTACION O

FUNDAMENTACION ARGUMENTOS ESPECIFICOS PERFIL DE EXPERTOS

Conocimientos sobre la imagen Es capaz de definir los conceptos imagen y reputacion y de interpretar la
corporativa, marca, y de reputacién importancia de estos para el control y toma de decisiones de una
corporativa (empresarial) organizacion.

Conocimientos sobre ratios y andlisis Expresa manejo de ratios financieros y conoce que representan cada uno
financieros y la informacion que brindan para la gestion.

Conocimientos sobre normas NTS Reconoce las normas ISO, mas especificamente las NTS 9001, y su
ISO 9001, gestion de la calidad, y relacion con la gestion y los procesos de una organizacion, ademés de
sistemas de gestion de la calidad poder detallar sus principios y entender para que se implementa.

Conocimientos ~ sobre  normas  Entiende que es comercio exterior y sobre las normas que se aplican para
técnicas de comercio exterior y estey los negocios internacionales.
negocios internacionales

Fuente: Elaborado por los autores

4.1.2.2.4. CARACTERIZACION DE LOS CANDIDATOS QUE
CONFORMARAN EL EQUIPO DE EXPERTOS.

Se consiguiod la participacion de los siguientes especialistas como candidatos a
expertos, quienes al ser evaluados, los que se calificaron de forma positiva
fueron seleccionados para la evaluacion de los instrumentos empiricos y los que

fueron calificados de forma negativa fueron excluidos del panel de expertos.



82

Tabla 4.15. Candidatos que conformaron el equipo de expertos

ANOS DE :
: AREAS DE
GRADO OCUPACION EXPERIENCIA :
° ra ra
N"EXPERTO  ACADEMICO  ACTUAL  OCUPACION PROFESION E:;gEéESTgLA
ACTUAL
1 Maestria Contadora 6 Ingenieria Comercial Fmapzas °
afines
Licenciatura En .
2 Maestria Contador- 33 Contabiligady ~ CestionDela
Auditor o Calidad o afines
Auditoria
Ingenieria, Asesor- Licenciatura en Marketlng,
3 . . 20 L . Finanzas o
licenciatura Consultor Ingenieria Comercial .
afines, Otros...
. Coordinador . . .
Ingenieria, . Ingenieria en Comercio Comercio
4 LY Regional 12 . . .
licenciatura L Exterior Exterior o afines
Logistico
Marketing,
5 Maestria Broker De 8 Ingenieria Comercial Comgrmo
Seguros Exterior 0
afines, Otros...
Ingenieria Contador- Licenciatura En Finanzas o
6 . ) ! 10 Contabilidad Y )
licenciatura Auditor . afines
Auditoria
7 !ngen‘|er|a, Asesor 19 Ingenieria en Comercio Cqmercp
licenciatura Exterior Exterior o afines

Fuente: Elaborado por los autores

4.1.2.2.5. DETERMINACION DEL COEFICIENTE DE COMPETENCIA EN
EXPERTOS

Para este trabajo, es necesario calificar la pertinencia de los candidatos a
expertos que validan los instrumentos, para lo cual se ha utilizado el coeficiente
de competencia en expertos; “en dicho coeficiente se promediaban dos factores,
el Coeficiente de Conocimiento Kc y el Coeficiente de Argumentacion Ka”,
(Blasco et al., 2010; Cabero& Barroso, 2013; como lo cita Garcia-Ruiz y Lena-
Acebo, 2018).

También, de acuerdo con Garcia-Ruiz y Lena-Acebo (2018) “El denominado
Coeficiente de Conocimiento Kc, se muestra determinado por la informacion que
el propio experto presenta del objeto de estudio determinada mediante un
proceso de autovaloracion en una escala de cierre grafico [0-10] multiplicado por
un factor 0,1 en el valor 10 implicaria el pleno conocimiento de la problematica

objeto de estudios y el valor O el nulo conocimiento de la misma.
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El calculo anteriormente mencionado, del coeficiente de conocimiento o
informacion (Kc) en donde los expertos se autoevallan en una escala creciente
del 1 al 10, el valor que se corresponde con el grado de conocimiento o
informacion general que se tiene sobre el tema de estudio, cuyos valores se
promedian y finalmente se multiplican por 0.1; se considera que el valor de 1
indica absoluto desconocimiento y 10 significa pleno conocimiento de la temética

que se evalla en la interrogante.

Por otra parte; Zartha, Montes, Toro y Villada (2014) en su estudio para del
“Método Propuesto para el calculo del nimero de expertos en un estudio sobre
empaques biodegradables al 2032”, desarrolla una escala de evaluacion de
entre [1-5] para determinar el valor del Coeficiente de competencia experta "k"
en cuanto a grado de conocimiento en el tema y grado de argumentacion

Empaques Biodegradables.

Ma 2ou edpeciakae m podeo singdn conoommeno deltema [

[-]mrmln:rmr aksia | E@Mg0 Paco conDeimiento del iema

Mo soy especsabsta y tenga algun conacimients del tema 05

5?,1 expecisizia en el iema v tengo baslanle conooimisnio del tems 0.3

Sic eepecidista en el 1ema u rengo rotal conocimgento del tema 1

Figura 11. Coeficiente de competencia experta (K). Empaques Biodegradables. Valoracion en cuanto a grado de
conocimiento en el tema (Zartha, Montes, Toro y Villada, 2014).

En consideracion a lo anterior; se adapté esta escala de evaluacién a una escala
de Likert del 1 al 5 en lo que en relacion al calculo cambia el factor a multiplicar
de 0.1 a 0.2; esto se asienta en que al multiplicar 10 (valor max. de puntuacion)
por 0.1 el resultado es la unidad (1), de la misma manera si multiplicamos 5 por
0.2 el resultado es el mismo (1); lo que permite obtener el mismo tipo de valor

para conseguir el Coeficiente de Competencia de Expertos.

Esto se hace como estrategia para evitar el sesgo de parte de los expertos que

al tener una escala mas amplia pueden tender a calificarse de forma mas
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“generosa’. La escala utilizada corresponde a la siguiente (Zartha, Montes, Toro
y Villada, 2014):

No soy especialista, ni poseo ningun conocimiento del tema.
No soy especialista, tengo poco conocimiento del tema.
No soy especialista, tengo algun conocimiento del tema.

Soy especialista, tengo bastante conocimiento del tema.

o bk~ 0N e

Soy especialista, tengo total conocimiento del tema.

Tabla 4.16. Resultados del coeficiente de conocimiento o informacion (Kc).

CONOCIMIENTOS
ESPECIFICOS Experto 1 Experto 2 Experto 3 Experto4 Experto5 Experto6 Experto7

Conocimientos sobre imagen
corporativa, ~ marca, Y

o . 2 4 4 5 3 4 5
reputacion corporativa
(empresarial)
Coppqm}entog, sobre ratios y 4 4 5 5 9 3 2
analisis financieros
Conocimientos sobre norma
1SO 9001 2 5 3 4 3 3 5
Conocimientos sobre normas
técnicas de comercio exterior 1 3 3 5 3 4 4
o afines

SUMATORIA 9 16 15 19 11 14 16

TOTAL Kc 0,45 0,8 0,75 0,95 0,55 0,7 0,8

Fuente: Elaborado por los autores

Para el desarrollo de la anterior tabla se procedi6 a la aplicacion de la ecuacion

adaptada del coeficiente de conocimiento o informacion (kc):
K1 =2 ivg 2= 0,45
KC1 = (02+C4:02+cl). *0.2= 0,45

KC2 = (C4+C4+C5+C3). %02=0,8

4

KC3 = (C4—+C5:C3+C3). %0.2=0.75
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K4 = CHET0) 40 220,95

KC5 = w’ﬁm:o,ss

KC6 = (C4+C3+C3+C3). *0.2=0,7

KC7 = (C5+C2+C5+C4). %0.2=0,8

Segun Garcia-Ruiz y Lena-Acebo (2018) “el coeficiente de Argumentacion Ka
gue evalla los criterios de fundamentacion de la opinidn del experto a partir de
la suma de valores ponderada obtenida en una serie de Factores de Influencia”;
lo que se traduce en esta validacién a los conocimientos especificos requeridos

por parte de los expertos

Tabla 4.17. Ponderacion del coeficiente de argumentacién o fundamentacion (Ka).

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS REQUERIDOS GRADO DE INFLUENCIA DE ARGUMENTACION

ALTO MEDIO BAJO
Conocimientos so_pre la imagen corporatwa_, 0.35 0.28 0.175
marca, y de reputacion corporativa (empresarial)
Conocimientos sobre ratios y analisis financieros 0,05 0,04 0,025
Conocimientos sobre normas NTS 1SO 9001,
gestion de la calidad, y sistemas de gestion de la 0,35 0,28 0,175
calidad
Conocimientos sobre normas técnicas de
X ! s ) 0,2 0,16 0,1
comercio exterior y negocios internacionales
Experiencia adquirida 0,05 0,04 0,025
Total 1 0,8 0,5

Fuente: Elaborado por los autores

Esta permite medir el conocimiento de cada uno de los expertos sobre los temas,
donde cada uno se autoevalUan en alto, medio o bajo, el resultado determina el
nivel de influencia de argumentacion de los expertos. De tal manera y haciendo
una suma de las valoraciones de los expertos, se pudo determinar el coeficiente

de argumentacion o fundamentacion (Ka).

Luego, a partir de la suma de valores ponderada obtenida en una serie de los

factores de influencia determinados: Conocimientos sobre imagen corporativa,
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marca, y reputacion corporativa (empresarial); Conocimientos sobre ratios y

analisis financieros; Conocimientos sobre norma ISO 9001; Conocimientos sobre

normas técnicas de comercio exterior o afines; y Experiencia adquirida. Se

obtuvo los resultados correspondientes en los cuales se observan los rangos de

coeficiente obtenidos para cada una de las opciones aplicadas en las preguntas

formuladas a los expertos.

Tabla 4.18. Resultados del coeficiente de argumentacion o fundamentacion (Ka).

CONOCIMIENTOS
ESPECIFICOS

Experto 1 Experto 2 Experto 3 Experto 4 Experto5 Experto6 Experto7

Conocimientos sobre imagen

corporativa, marca, y reputacion 0,175 0,35 0,35 0,35 0,28 0,35 0,35
corporativa (empresarial)
Conocimientos sobre ratiosy - 5 0,05 0,05 005 0025 0025 0025
analisis financieros
Conocimientos sobrenoma iSO o475 028 028 03 028 035 035
Conocimientos sobre normas
técnicas de comercio exterior o 0,1 0,16 0,16 0,2 0,16 0,2 0,2
afines
Experiencia adquirida 0,025 0,05 0,05 0,05 0,025 0,04 0,05
TOTAL Ka 0,525 0,89 0,89 1 0,77 0,965 0,975

Fuente: Elaborado por los autores

Ya teniendo los resultados sobre los coeficientes de conocimientos (Kc) y el de

argumentacion (Ka), el siguiente paso a proceder es el calculo del coeficiente de

competencia de experto (K). Este calculo permitira determinar definitivamente

cudles seran los expertos seleccionados para la validacion por contenido de los

instrumentos expresados en la operacionalizacion de las variables.

Tabla 4.19. Resultados del coeficiente de competencia en expertos (K)

Expertos Ka Ke K Valoracion
1 0,525 0,45 0,4875 Bajo _ . L
3 0,89 075 0,82 Medio por®,
4 1 0,95 0,975 Alto _
5 0,77 0,55 0,66 Bajo a= Suma de los valores de
6 0,965 0,7 0,8325 Medio g
7 0,975 0,8 0,8875 Medio _ ) .
Nivel de competencia de los expertos 0,78679 K= 0.5(Kc+Ka); (Promedio de Ke+Ka)
Nivel de competencia de los expertos _
aceptables 0,872 kp=(2K) /1

Fuente: Elaborado por los autores
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Debido al objeto de investigacidn, se asignd una valoracion de la competencia
como experto “Alta” cuando su coeficiente se establecié en valores mayor igual
que 0.9, “Media” si su coeficiente alcanzé los valores mayor igual que 0.8 y “Baja”
si su coeficiente obtuvo valores menores que 0,8. Siendo de esta manera, solo
se consideraron aceptables los expertos con valores medios-altos. Esto se
fundamenta con Garcia-Ruiz y Lena-Acebo (2018) que establecieron como
criterio objetivo la criba de aquellos que en el Coeficiente de Competencia
Experta no alcanzaran el nivel critico exigible establecido en valor de 0.8, fueron

excluidos del panel de expertos definitivo.

De igual manera, pero de antemano, como determinan Garcia-Ruiz y Lena-
Acebo (2018) “fueron eliminados todos aquellos expertos que rehusaron
participar en el estudio, asi como aquellos de los que no se recibi6 respuesta a

la solicitud de participacion en el plazo limite determinado”.

Para determinar las anteriores valoraciones se procedié a la aplicacion de la
ecuacion del coeficiente de conocimiento o informacion (k) y a aplicacion de la

ecuacion del nivel global de competencia de los expertos:

_kc+ka

k 2

| _ 0525 +045

= 0,4875
2
0,89+ 0,8
k2 = —— = 0,845
2
0,89 + 0,75
k3 =———F—=10,82
2
1+ 0,95
k4 = ———— = 0,975

2
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0,77 + 0,55
k5 = ———=10,66
2

0,965+ 0,7

6 =— = 10,8325
2

0,975+10,8

7= — 0,8875

En la aplicacion de la ecuacion del nivel de competencia de los expertos se toma
como referencia para la calificacion de los expertos segun su nivel de
competencia; como Hernandez y Robaina (2017) expresan, el cddigo de

interpretacion de tales coeficientes de competencias es:

* Si 0,8 < K = 1,0 coeficiente de competencia alto.
* Si 0,5 < K= 0,8 coeficiente de competencia medio.

* Si K = 0,5 coeficiente de competencia bajo.

Nivel de competencia global de los expertos

_ 0,4875 + 0,845 + 0,82 + 0,975 + 0,66 + 0,8325 + 0,8875
B 7

kp = 0,78679

Nivel de competencia de los expertos aceptables

0,845+ 0,82+ 0,975 + 0,8325 + 0,8875

kp z

= 0,872

El valor kp es la proporcion que representa la media del nivel de competencias
de los expertos, que como se puede apreciar y en relacion a lo que establecen

Hernandez y Robaina (2017), el nivel de competencia de los expertos es alto,
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siendo un valor de 0.872. Lo que puede interpretarse como que el nivel de
competencia de los expertos es del 87,2 %, un nivel alto que justifica la

pertinencia de los expertos para la evaluacion de los instrumentos.

4.1.2.2.6. VALIDACION DEL INSTRUMENTO PARA LA EVALUACION DEL
SGC

De acuerdo con Esquivel y Diaz (2020), con respecto a la validez de contenido,
“se tuvo en cuenta el indice de Lawshe modificado por Tristan-Lopez, el cual
considera un item como aceptable cuando reporta un indice de validez de
contenido (CVR’) de 0.5823”, valor que es independiente del nUmero de expertos
incluidos en la evaluacion. De la misma manera este y el siguiente instrumento

se evaluaron bajo los criterios: no necesario, Util pero no esencial y esencial.

Segun como lo determina Tristan-Lopez (2008) la férmula para obtener el CVR

es.
cVR =%
N

Es decir el CVR es igual a la proporcidén de acuerdos en la categoria “esencial”,

con respecto al numero de jueces.

Tabla 4.20. Validacion instrumento SGC.

’ No Util pero
Variables | Dimensiones Indicadores Items . no Esencial | CVR | Aceptable
necesario .
esencial
Comprension de la
organizacién y CO1 0 1 4 0,8 X
contexto
Sisterna Comprgnsién de las
de Gestion | Contexto de nece&dadeg ylas | CO2 0 1 4 0,8 X
expectativas
cgﬁdlgd ori anliiacién Determinacion del
(SGC) g alcan(}e del sistema de| CO3 0 2 3 0,6 X
Gestion de la calidad
Sistema de gestion de
la calidad y sus CO4 0 1 4 0,8 X
procesos
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L1 0 3 2 0,4 -
Liderazgo y L2 0 2 3 0,6 X
compromiso L3 0 2 3 0,6 X
L4 0 2 3 0,6 X
L5 0 2 3 0,6 X
L6 0 1 4 0,8 X
Liderazgo Politica L7 1 1 3 0,6 X
L8 0 2 3 0,6 X
L9 1 0 4 0,8 X
Roles,
Respor)sabllldades Y | L1o 0 9 3 06 X
Autoridades en la
organizacion
Acciones para abordar [ P1 0 1 4 0,8
riesgos y
oportunidades P2 0 0 5 L
Planificacion | OPietivos de la calidad
y la planificacion para | P3 0 1 4 0,8 X
los logros
Planlﬂcacpn de los P4 0 1 4 08 X
cambios
A1 0 0 5 1 X
Recursos A2 0 1 4 08 X
A3 0 1 4 0,8 X
Ad 0 1 4 0,8 X
Apoyo A5 1 0 4 0,8 X
Competencia A 1 2 2 04 .
A7 1 1 3 0,6 X
A8 1 2 2 0,4 -
Toma De Conciencia | A9 0 1 4 0,8 X
Comunicacion A10 0 1 4 0,8 X
Plan|f|caC|on y control o1 1 9 9 0.4 i
operacional
02 0 4 1 0,2 -
Requisitos para los 03 0 2 3 06 X
productos y servicios 04 0 L 4 08 X
05 0 1 4 0,8 X
06 0 0 5 1 X
Disefio y desarrollo de
los productos y o7 0 2 3 0,6 X
servicios
Operacion Control de los 08 0 2 3 0,6 X
procesos, productosy | 09 1 0 4 0,8 X
servicios
suministrados 010 1 1 3 0,6 X
externamente
Producciony | 4 | g 2 3 |os| x
prestacion del servicio
Liberacion de los 012 0 ! a 08 X
productos y servicios 013 L L 3 06 X
014 0 3 2 04 -
Control de las salidas 015 1 1 3 06 X
no conformes
Evaluacién y S.e‘g,uimier]tp,. EDf 0 ! 4 08 X
ol desempefio medicion, aqu|S|s y | ED2 0 1 4 0,8 X
evaluacion ED3 0 1 4 0,8 X
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ED4 0 0 5 1 X

ED5 0 2 3 0,6 X

Auditoria interna ED6 0 1 4 0,8 X

ReV|.S|on por la ED7 0 9 3 06 X
direccién

Mejora M1 1 0 4 0,8 X

. M2 0 0 5 1 X

Mejora ggc(i:gr? fgérr?:i?i?/g M3 0 0 5 ! A

M4 1 0 4 0,8 X

Mejora continua MS 0 2 3 06 X

M6 0 1 4 0,8 X

CVI Global [ 0,71 | TOTAL
CVI (Iitems aceptables) | 0,75 50

Fuente: Elaborado por los autores

Con respecto a la validez de contenido del instrumento de SGC, se realizé en

este caso con la participacién de cinco expertos, personas que dominan las

areas de Gestion de la Calidad o afines; Marketing o afines; Comercio Exterior o

afines; Finanzas o afines; y Comercio Exterior o afines, y Otras. Se considera un

item como aceptable cuando reporta un indice de validez de contenido (CVR’)

de 0.5823, respecto a esto los items que no cumplian fueron excluidos del

instrumento definitivo para la aplicacion.

4.1.2.2.7. MODIFICACIONES Y ACTUALIZACIONES DE ITEMS

Tabla 4.21. Modificaciones de items de instrumento de SGC.

Cod. ltems items modificados
¢ La alta direccién establece, implementa y mantiene ¢ La politica de la calidad que la alta direccién
g Una politica de la calidad que proporcione un marco de  implementa proporciona un marco de referencia

referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad?

para el establecimiento de los objetivos de la
calidad?

¢ La alta direccién establece, implementa y mantiene

¢ La politica de la calidad que la alta direccion

L7  una politica de la calidad que incluya un compromiso  implementa incluye el compromiso de cumplir los
de cumplir los requisitos aplicables? requisitos aplicables?
ika altz? .dlrecmon egtablece, mplementa y mant|e.ne ¢ La politica de la calidad que la alta direccién
una politica de la calidad que incluya un compromiso ° ; . .
L8 . . ! g implementa incluye el compromiso de mejora
de mejora continua del sistema de gestién de la . . 2 o0
calidad? continua del sistema de gestion de la calidad?
p1. ¢ Al planificar el sistema de gestion de la
¢ Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la calidad, la organlzsglr%: e::]ct)erlss;dera los requisitos
P1  organizacion considera las cuestiones, los requisitos > Al olaniicar el sistem .d Tondel
pertinentes y determinar los riesgos y oportunidades? p<. (A praniticar €' sistema de gestion de 1a
calidad, la organizacion considera los riesgos y
oportunidades?
P? ¢ La organizacién planifica la manera de integrar e p3. ¢La organizacién planifica trata de integrar e

implementar las acciones en sus procesos del sistema

implementar acciones para abordar los riesgos y
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de gestion de la calidad y evaluar la eficacia de estas oportunidades en sus procesos del sistema de
acciones? gestion de la calidad?
p4. i La organizacion planifica la manera de
evaluar la eficacia de estas acciones?

o7

¢ La organizacion establece, implementa y mantiene un
proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para

¢La organizacion establece procesos de disefio y
desarrollo para asegurarse de la posterior

asegurarse de la posterior provisién de productos y provision de productos y servicios?

servicios?
¢ La alta direccion revisa el sistema de gestion de la
calidad de la organizacién, para asegurarse de su ¢ El sistema de gestién de la calidad de la
ED7 conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion organizacion, se alinea con la direccién
continuas con la direccion estratégica de la estratégica de la organizacion?
organizaciéon?
¢ La organizacion determina y selecciona las ¢ La organizacién identifica y selecciona las
MA oportunidades de mejora e implementar cualquier oportunidades de mejora para implementar
accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente  acciones pertinentes y cumplir con los requisitos
y aumentar la satisfaccion del cliente? del cliente y aumentar el nivel de satisfaccion?
¢La organizacion mejora continuamente la L o . , .
M5 conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de ~ ¢-2 Oroanizacion mejora y adecua continuamente
: y

gestion de la calidad? la eficacia del sistema de gestion de la calidad?

Fuente: Elaborado por los autores

En esta seccién se muestra la tabla con los items aceptables de los cuales se

recibié recomendaciones de la forma en que estan expresados, con base a estas

observaciones procedimos hacer modificaciones para una mejor practicidad del

item a evaluar, con esto se procede a determinarse los items definitivos para la

aplicacion del instrumento.

4.1.2.2.8. ITEMS DEFINITIVOS INSTRUMENTO SGC

Tabla 4.22. items actualizados definitivos del instrumento SGC.

Cod. ltems
cOo1 i Se comprende las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propdsito y su direccion
estratégica?
CO 2 ,Se comprenden, las necesidades y expectativas de las partes interesadas?
2
CO 3 ;Sedeterminan los limites y la aplicabilidad del sistema de gestidn de la calidad para establecer su alcance?
2
CO 4 ¢La organizacién establece, implementa, mantiene y mejora continuamente el sistema de gestion de la
calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones?
L1 ;Existe compromiso del personal de la organizacion con las metas establecida de la organizacién?
4
L2 ;Existe compromiso de alta direccidn de la organizacién con las metas establecida de la organizacién?
4
L3  ;Laalta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente?
14
L4 ¢ La alta direccion establece, implementa y mantiene una politica de la calidad que sea apropiada al propésito
y al contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica?
L5 ¢La politica de la calidad que la alta direccién implementa proporciona un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad?
L6 ¢La politica de la calidad que la alta direccion implementa incluye el compromiso de cumplir los requisitos
aplicables?
L7 iLa politica de la calidad que la alta direccidn implementa incluye el compromiso de mejora continua del

sistema de gestion de la calidad?
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L8 ¢ Existe una comunicacion efectiva de la politica de la calidad?

L9 ¢La alta direccion se asegura de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se
asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizaciéon?

P1  ; Al planificar el sistema de gestidn de la calidad, la organizacién considera los requisitos pertinentes?

P2  ; Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacién considera los riesgos y oportunidades?

P3 ;La organizacién planifica trata de integrar € implementar acciones para abordar los riesgos y
oportunidades en sus procesos del sistema de gestién de la calidad?

P4 ;La organizacion planifica la manera de evaluar la eficacia de estas acciones?

P5 ¢La organizacion establece objetivos de la calidad para las funciones y niveles y los procesos necesarios
para el sistema de gestién de la calidad?

PG ¢ Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestidn de la calidad, estos
cambios se llevan a cabo de manera planificada?

A1 ¢ La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestién de la calidad?

A2 ;La organizacién determina y proporciona las personas necesarias para la implementacion eficaz de su
sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus procesos?

A3 ¢La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para que la operacion de
sus procesos Y lograr la conformidad de los productos y servicios?

A ¢La organizacion determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacién de sus
procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios?

A5 iLa organizacién determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un
trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad?

26 ¢La organizacién, cuando sea aplicable, toma acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas?
¢ La organizacion se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la organizacion

A7 toman conciencia de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, contribucion a la eficacia del sistema
de gestidn de la calidad, y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de
la calidad?

A8 ¢ La organizacion determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion de la
calidad?

01 ¢ Se obtiene la retroalimentacién de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas
de los clientes?

02 ;Se determinan claramente los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes?

03 ¢La organizacién se asegura de que los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo
cualquier requisito legal y reglamentario aplicable?
¢ La organizacion se asegura de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la

04 informacién documentada pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes
de los requisitos modificados?

05 ¢ La organizacion establece procesos de disefio y desarrollo para asegurarse de la posterior provision de
productos y servicios?

06 ¢La organizacion se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos?

07 ¢La organizacion determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados
externamente?
¢ La organizacion determina y aplica criterios para la evaluacion, la seleccién, el seguimiento del desempefio

08 vy la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o
productos y servicios de acuerdo con los requisitos?

09 ;La organizacién implementa la produccién y provisién del servicio bajo condiciones controladas?

010 ¢La organizacién implementa las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios?

011 iLa liberacion de los productos y servicios al cliente se llevan a cabo cuando se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas?

012 ¢ La organizacion se asegura de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y
se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada?

ED1 ;La organizacion evalla el desempenio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad?

ED2 ¢La organizacion conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de los resultados de la

evaluacion?
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¢ La organizacién realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen

ED3 sus necesidades y expectativas?

ED4 ;La organizacion determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informaciéon?

ED5 iLa _organizaci()n analiza y evalla los datos y la informacién apropiados que surgen por el seguimiento y la
medicion?

ED6 ila organi;aciép lleva a cabq ,auditorias [nternas a intervalos planificados para proporcionar informacién
acerca de si el sistema de gestion de la calidad?

ED7 $El si.stenj’a de gestiéon de la calidad de la organizacion, se alinea con la direccion estratégica de la
organizaciéon?

M1 iLa orggnizacién idenFifjca y selegciona las oportunidades de mejpra para implementar acciones pertinentes
y cumplir con los requisitos del cliente y aumentar el nivel de satisfaccion?

M2 (;Cgéndo ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacion, se aplican
acciones correctivas?

M3 i Se evalua Ia.nelcesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte?

M4 iLa organizacién conserva informaciéq docu.rpentada como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y los resultados de cualquier accién correctiva?

M5 ;La organizacion mejora adecua continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad?
¢La organizacién considera los resultados del andlisis y la evaluacion y las salidas de la revision por la

M6 direccidn, para determinar si hay necesidades u oportunidades no consideradas como parte de la mejora
continua?

Fuente: Elaborado por los autores

4.1.2.2.9. VALIDACION DEL INSTRUMENTO PARA LA EVALUACION DE LA
REPUTACION CORPORATIVA

Tabla 4.23. Validacion instrumento de RC.

util
Variables Dimensiones | Indicadores | items No . | pero no | Esencial | CVR | Aceptable
necesario .
esencial
Localizacién L1 0 1 3 0.75 X
L2 0 0 4 1 X
. CD1 0 3 1 0,25 -
Capaciad I Coa |1 2 T [025] -
CD3 1 3 0 0 -
CG1 0 2 2 0,5 -
Reputacion Calidad de CG2 0 3 1 0,25 -
Interna de la gestion CG3 0 2 2 0,5 -
Empresa CG4 0 2 2 0,5 -
(RIE) CO1 1 0 3 [075 X
Reputacion Cultura C02 0 2 2 05 -
Corporativa (RC) organizativa. COo3 0 0 4 1 X
CO4 1 2 1 0,25 -
Responsabilidad [ RS1 0 2 2 0,5 -
social RS2 0 0 4 1 X
corporativa RS3 0 4 0 0 -
Calidad del | CP/S1 0 0 4 1 X
Reputacion producto/
Intgrna del servicio CPIS2 0 0 4 ! X
Producto/ Distribuciony | DL1 0 0 4 1 X
servicio logistica DL2 0 1 3 0,75 X
Ventas V1 0 0 4 1 X
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V2 0 1 3 0,75 X

V3 0 1 3 0,75 X

Servicio SP1 0 1 3 0,75 X
postventa SP2 0 1 3 0,75 X

CVI Global | 0,63 | TOTAL
CVI (Items aceptables) | 0,82 14

Fuente: Elaborado por los autores

Con respecto a la validez de contenido del instrumento de la RC, se realiz6 con
la participacion de cuatro de los cinco expertos, siendo la excepcion de este caso
el experto nimero dos de los candidatos a expertos, que desistié por decision
propia a evaluar el presente instrumento. Asi mismo se considera un item como
aceptable cuando reporta un indice de validez de contenido (CVR’) de 0.5823 y
de la misma manera se excluyeron los items con valoracion menor, en este caso
no se recibieron recomendaciones sobre la redaccion o pertinencia de los items

y en relacion a esto no hubo modificaciones y actualizaciones de items.

4.1.2.2.10. ITEMS DEFINITIVOS INSTRUMENTO RC

Tabla 4.24. items actualizados definitivos del instrumento RC.

Cod. ltems
L1 Esimportante para la eleccién de compra el origen del producto
L2 De acuerdo a su percepcion las flores ecuatorianas se consideran de buena calidad.
CO1  Se percibe una efectiva politica ética en las relaciones comerciales.
CO3 Siente un alto nivel de practica de valores como: Transparencia y el respeto.
RS2 Considera que la organizacion realiza acciones responsables para la optimizacion de los recursos
CPS1 Las caracteristicas de los productos cumplen con los requisitos establecidos.
CPS2 Percibe que la organizacién mantiene estdndares de control de calidad de los productos/servicios.
DL1 Laentidad cumple con los plazos requeridos para la entrega de productos
DL2 Laempresa cumple con los requisitos de seguridad y preservacion del producto.
V1 Hainfluenciado las campafias publicitarias en la decisién de compra
V2 Cumple con una buena relacién de precio del producto/servicio.
V3 Ha percibido esfuerzo en la organizacién para la motivacién, involucracién y fidelizacion de su compra.
SP1  Se sigue ofreciendo atencién al cliente después de la compra.
SP2  La organizacién lleva a cabo acciones para transmitirle que es importante.
Fuente: Elaborado por los autores

Es valido recalcar que se excluyo varios de los items, con lo que el instrumento
genérico de evaluacién de la reputacion corporativa ahora posee un total de
catorce; el instrumento tiene el fin adicional de dar una perspectiva cultural

respecto a los clientes, esto a razon de la naturaleza de la empresa en cuestion
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gue es una exportadora cuyos clientes pertenecen a diferentes culturas y

naciones.

42.FASE N° 2: MEDIR LA SITUACION FINANCIERA,
REPUTACION CORPORATIVA Y GESTION DE LA CALIDAD
DE LA EMPRESA FLORICOLA, PARA ANALIZAR EL IMPACTO
EN LA ORGANIZACION.

Para la ejecucion de esta fase se realizaran las siguientes actividades: Para
llevar a cabo la segunda fase se empleara un estudio econémico financiero que
le permitirhd evaluar la situacién tanto pasada como actual de la empresa.
Después se aplicara el instrumento de investigacion a las partes interesadas
para la recoleccién de datos correspondientes a los criterios de evaluacion antes
definidos, por ultimo se procesa y se analizan los datos obtenidos a través de

técnicas estadisticas.

4.2.1. ESTUDIO SITUACIONAL DE LA ESTRUCTURA ECONOMICA -
FINANCIERA DE LA EMPRESA.

En el posterior analisis financieros de los datos obtenidos a través de la
Superintendencia de compafias. Para complementar al andlisis dentro del
estudio economico financiero se establecié un instrumento y su caracterizacion
para valorar los cambios (evolucion) de los indicadores financieros, lo cual
permite el analisis en correlacion con las otras variables de estudio. Se proceso6
la informacion de los estados financieros de los periodos en la que estuvo
implementado el sistema de gestion de la calidad dentro de la empresa adicional

a un afio base que se tom6 como referencia de comparacion para el analisis.
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4.2.1.1. APLICACION DE RATIOS.

Tabla 25. Aplicacion de ratios.

SIN )
IMPLEMENTACION CON IMPLEMENTACION

(ANO BASE)

CERTIFICADO NO CERTIFICADO

Indicador 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Capital neto
de trabajo

Razon
corriente

Razén
Rapida
Rotacién de
cartera
Periodo
promedio de 71,66326487 57,6953 49,4048 57,292 68,0983 88,3092 52,2672 60,7713 48,7878 4,98936 11,1348 44,6509 40,3106 6,75303 43,2995 45,3466 33,0674 48,7841

cobro
Rotacién de
activos 0,682705209  0,73969 0,73494 0,74102 0,66076 0,55771 0,66341 0,74981 0,86143 0,63286 0,70213 0,73477 0,72964 0,61407 0,63593 0,68858 0,73556 0,68255
totales
Razén de
deuda
Razé6n de
deuda de 2,082608573  1,07662 0,6055 0,54573 0,55726 0,29437 0,33916 0,42603 0,62206 0,53986 0,46627 0,57054 0,52158 0,44287 0,39684 0,36995 0,34645 0,48522
patrimonio
Razén de
margen de 99% 99% 100% 99% 100%  100% 99% 100% 97% 100% 80% 94% 93% 93% 96% 98% 97% 74%
utilidad bruta
Razén de
margen de
utilidad
operativa
Razén de
margen de -4% 1% 3% -2% 6% 17% 9% 2% 3% 8% 10% 10% 5% 3% 3% 5% 4% 5%
utilidad neta

158256,61 169579 95248,4 143109 -15962 435561 440579 452261 661179 413105 0958109 1255391 1739630 1574997 1523193 1036721 990415 1799353

1,6612682 1,57285 1,27237 1,38429 097659 1,7597 1,72521 1,74866 1,91168 1,45013 1,91169 1,93024 2,60289 2,80785 2,71932 197072 1,89995 2,1916

1,516584248  1,48926 1,11075 1,2216 0,86248 1,63396 1,48673 152681 1,62291 1,19988 1,77971 1,81314 2,49384 2,69755 2,579 1,84287 1,75103 2,07991

5,093265018  6,32634 7,38794 6,37088 15,3599 4,13321 6,98334 6,00613 7,48137 73,1557 32,7802 8,17452 9,056469 54,0498 842967 8,04911 11,0381 7,48194

0,675599423  0,51845 0,37714 0,35305 0,35785 0,22742 0,25327 0,29875 0,3835 0,35059 0,318 0,36328 0,34279 0,30694 0,2841 0,27005 0,25731 0,3267

-4% 4% 5% -2% 1% 28% 16% 4% 6% 13% 17% 16% 10% 8% 8% 8% 7% 18%
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Razon de
utilidad sobre
la inversion
en activos

-3% 1% 3%

2%

4%

9%

6%

1%

3%

5%

7%

7%

4%

2%

2%

3%

3%

3%

Razén de la
utilidad sobre -8% 2% 4%
patrimonio

-3%

6%

12%

8%

2%

4%

8%

10%

11%

6%

3%

3%

4%

4%

5%

Fuente: Los autores.
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En la tabla anterior se aprecia los valores de los ratios obtenidos de cada afio de
la empresa (objeto de estudio) en los mismo se encuentran diferenciados una
serie de periodos como asiento para la comparacién, el afio base cuando no
estaba implementado el sistema de gestion de la calidad de la empresa, y luego
los siguientes afios donde ya esta implementado; dentro de este grupo de afos
se entienden dos periodos, 2003-2013 que la empresa estuvo certificada bajo
las 1ISO:9001 y cuando no (2013 en adelante).

4.2.1.2. ANALISIS DE LA EVOLUCION DE LOS INDICADORES
FINANCIEROS

Entendiendo como 1 al primer afio base antes de estar certificada los periodos
que de ahi en adelante tomaron como valores correspondientes para el analisis

fueron los siguientes:

Tabla 26. Seleccion de los periodos de analisis.

PERIODOS (ANO)

Sin implementacion y Sin 2002
Certificacion

Implementado y certificado 2003

Fin Certificacion 2012

Sin Certificacion, pero implementado 2013

Fin investigacion 2019

Fuente: Los autores

Adicional a lo anterior se determiné que para el andlisis los valores de los
periodos se procesaran tomando en cuenta la inflacion anual, para lo que se
describe la ecuacion para la comparacion, emulando el célculo de la tasa de
crecimiento del PIB Real, esta nos permite obtener un valor de proporcion, que
se expresa como un valor porcentual; la formula se expresa de la siguiente

forma:

afio atual — ano base

aflo base



Tabla 27. Periodos de analisis.
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SIN IMPLEMENTACION

CON IMPLEMENTACION

(ANO BASE) CERTIFICADO NO CERTIFICADO
Dimensiones Indicador 2002 2003 2012 2013 2019
Capital neto de trabajo 158256,61 169578,83 958109,34 1255391,08 1799353, 1
Liquidez Razén corriente 1,6612682 1,572847516 1,911690569 1,930241258  2,191596816
Razén Rapida 1,516584248 1,489257549 1,779708284 1,813138946  2,079909821
Rotacion de cartera 5,093265018 6,326343887 32,78021155 8,174522318 7,48194023
ACTIVIDAD O GESTION Periodo promedio de cobro 71,66326487 57,69525125 11,13476646 44,65092709 48,78413737
Rotacion de activos totales 0,682705209 0,739694812 0,702131193 0,734767672  0,682547034
Solvencia o Endeudamiento Razén de deuda 0,675599423 0,518448928 0,317997541 0,363275536  0,326698077
Razén de deuda de patrimonio 2,082608573 1,076622933 0,466270372 0,570538054  0,485217798
Razon de margen de utilidad bruta 99% 99% 80% 94% 74%
Razdn de margen de utilidad operativa -4% 4% 17% 16% 18%
Rentabilidad Razdn de margen de utilidad neta -4% 1% 10% 10% 5%
Razén de utilidad sobre la inversion en activos -3% 1% 7% 7% 3%
Razon de la utilidad sobre patrimonio -8% 2% 10% 1% 5%

Fuente: Los autores

Luego de separar los valores de los indicadores con los que realizaria el analisis, se nos permite ahora para el andlisis se realizar una comparacion

de los indicadores financieros en relacién al afio base (el afio anterior a la certificacion) emulando el céalculo de la tasa de crecimiento del PIB

Real, en este como un tipo de andlisis horizontal sobre los ratios, donde podemos observar la evolucion de los indicadores. En este caso, se

muestran como han evolucionados las cuentas en comparacion al afio base. Luego de la aplicacion de la formula estos estos resultados se

procesaron con la herramienta Excel para asi representarlos como valores porcentuales, los mismos que representan la evoluciéon de los

indicadores entre los periodos de tiempo.
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4.2.1.3. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA EVOLUCION DE LOS
INDICADORES FINANCIEROS

El presente analisis es producto del procesamiento de los valores reales de los
indicadores tomando en consideracion los cambios por la inflacion, a
continuacion se muestra graficamente la evolucion de los indicadores financieros
lo que nos muestra el “status quo” de la empresa en los diferentes periodos de

tiempo.

Capital neto de trabajo

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 1. Capital neto de trabajo.
Fuente: Los autores.

Tomando en cuenta lo que indica poseer capital de trabajo, la empresa ha
evolucionado positivamente a lo largo del tiempo para mantener la cantidad de
recursos para poder seguir trabajando una vez pagados los pasivos corrientes,
siendo los primeros cuatro afios los la época mas dificil para mantenerlos,
especialmente el cuarto afio (2006) el que mayor riesgo se tuvo, donde en
comparacion con el afio base este habia decrecido a un -110%, luego remonta

y ha mantenido un crecimiento relativamente constante hasta la actualidad.
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Razdn corriente

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 2. Razdn corriente.
Fuente: Los autores.

La razén corriente como lo indica el anterior grafico sigue el mismo patrén del
capital de trabajo, asi mismo el cuarto afio refleja una situacién de pésima
liquidez puesto que aunque para este periodo las ventas habian aumentado en
comparacion del afio base la empresa no parecia poder cumplir correctamente

con sus obligaciones, en relacién a su capacidad para generar de efectivo.

Razén Répida

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 3. Razén Rapida.
Fuente: Los autores.

La razén rapida o (acida) sigue mostrando el mismo patrén anterior, pero se
puede observar también que el periodo dos (2004) y nueve (2011), fueron de
riesgo para la empresa, siendo -0,27 y -0,21 los valores de decrecimiento
obtenidos en estos periodos respectivamente, lo que significa que la empresa no

era capaz de cubrir los pasivos corrientes a falta de efectivo.



103

Rotacidon de cartera

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 4. Rotacion de cartera.
Fuente: Los autores.

En el grafico de la rotacion de cartera se presenta que la proporcién se mantuvo
estable durante el tiempo con la excepcion del periodo nueve y trece (2011 y
2015), para el periodo trece esto representé una mejora en la liquidez, también
muestra el problema de mala liquidez del periodo nueve, el cual se forzé a
mejorar la gestion de la cartera, aumentando en un 1336% el tiempo que tarda
la empresa en convertir las cuentas por cobrar en efectivo, a causa de la poca
liquidez que se podia observar en los gréficos anteriores (razon corriente y

rapida).

Periodo promedio de cobro

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 5. Periodo promedio de cobro.
Fuente: Los autores.
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Segun el Banco Central del Ecuador en su Metodologia para calificacion de
cartera recibida (S, f.), el Periodo promedio de cobro “mide la velocidad con la
que los clientes pagan sus facturas”. De acuerdo con esto vemos que justamente
en relacion con la situacion de poca liquidez en los periodos nueve y trece se
hicieron esfuerzos en mejorar en disminuir el periodo de cobro de las cuentas
con relacion al afio base y al resto de afios; siendo en estos periodos donde la
empresa tuvo que ser mas eficiente para convertir en efectivo las cuentas por
cobrar. Sin embargo, la Metodologia para calificacion de cartera recibida agrega
que “al analizar este indice se debe considerar que un alargamiento del periodo
medio de cobro puede ser la respuesta a la necesidad de dar un mejor servicio
y tener una ventaja competitiva en el mercado”. Adicional a esto, segun Vargas
(2017), dentro de las politicas de crédito y cobro se debe considerar “Conservar
el periodo promedio de cobro menor a 60 dias y regirse con los plazos maximos
otorgados a cada cliente” (p. 38); en respeto a esto podemos ver que el periodo
5 (2007) excede de este, siendo 88 los dias promedios que demoraba la empresa

en cobrar las cuantas y créditos a clientes.

Rotacidn de activos totales

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 6. Rotacion de activos totales.
Fuente: Los autores.

La rotacion de activos como el periodo promedio de cobro representan un
indicador de eficiencia de la empresa sobre la gestion, como describe el Banco
Central del Ecuador en su Metodologia para calificacion de cartera recibida (S,
f.) los “Ratios de Eficiencia, permiten identificar si la gestién financiera y

administrativa se encuentra enmarcada dentro de principios de eficiencia, con el
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fin de realizar una adecuada utilizacion de recursos de la empresa” (p. 11).
Podemos observar que la gestion de los activos ha sido poco estable a través
del tiempo siendo el mejor periodo el nimero ocho (2010), sin embargo la
empresa no ha podido ser eficiente en el manejo de los activos para generar
ventas, pese a que ningun autor describa un valor 6ptimo, lo recomendable es
que este indicador al menos sea mayor a 1, ya que eso significaria que se
aprovechan los activos para generar ventas; y a analisis de esto el periodo
mencionado apenas cubre un valor de 0.86 que significa que por cada dolar
invertidos en el activo apenas se generan $0.86 de ventas, lo que significa que
aunque aumente el activo, la inversion que se esta realizado no esta logrando
aumentar las ventas. Lo que exige que la empresa debe establecer nuevas
politicas y mejores controles para las cuentas del activo, tanto para las corrientes

como para las no corrientes.

Razon de deuda

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 7. Razon de deuda.
Fuente: Los autores.

Dentro del gréafico es posible observar como el endeudamiento total ha ido
disminuyendo conforme avanzan los periodos, y dado que este indicador
representa la proporcion de los activos totales que financian los acreedores de
la empresa, es decir, cuanto del activo estan financiados por recursos ajenos a
la empresa, el hecho de que este indicador disminuya, se presenta como una
oportunidad para la empresa en cuyo caso le sea necesario adquirir futura

deuda, como estrategia para el desarrollo de la misma. Los periodos con mayor
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disminuciéon de deuda son el cinco y dieciséis con un -66% Yy -62%

respectivamente; esto en comparacion al afio base.

Razén de deuda de patrimonio

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 8. Razdn de deuda de patrimonio.
Fuente: Los autores.

Asi mismo como para la razén de deuda total, la razon de deuda del patrimonio,
ha ido disminuyendo conforme avanzan los periodos, existiendo un cambio
bastante significativo desde los primeros periodos en comparacion al afio base,
donde a partir del quinto periodo se ha mantenido relativamente la relacién de

deuda del patrimonio.

Razén de margen de utilidad bruta

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 9. Razon de margen de utilidad bruta.
Fuente: Los autores.

Al tomar las cuentas de: Inventario inicial de bienes; Compras netas locales,

Importaciones de bienes; Inventario inicial de materia prima; Compras netas
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locales de materia prima; Importaciones de materia prima; Inventario inicial de
productos en proceso; e Inventario inicial productos terminados, del Formulario
101 de la declaracion del impuesto a la renta y presentacion de balances
formulario Unico sociedades y establecimientos permanentes, como los costos
de venta, que asi lo agrupa el formulario, se obtuvieron los valores con los cuales
se realiz6 el célculo de la Razon de margen en ventas (utilidad bruta). Es posible
observar en relacion a lo anterior que el indicador se mantiene en un promedio
en un 95% de rentabilidad bruta. Hubo dos periodos en donde no se mantuvieron
los valores y que decrecieron en comparacion al afio base, el periodo diez (2012)
y el ultimo periodo (2019), el primero donde el margen disminuyo en un -19% y
el otro en un -26%.

Razén de margen de utilidad operativa

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 10. Razdn de margen de utilidad operativa.
Fuente: Los autores.

Cabe aclarar que a partir del presente indicador de Razén de margen de utilidad
operativa, los demas ratios al igual que este, son cambios absolutos mayores a
un 100% en comparacién con el afio base, ya que el afio base no poseia utilidad
tanto operacional como neta, es decir que hubo cero ganancias. Expresado eso,
el grafico nos muestra como cambia la utilidad operativa en comparacion con el
afio base de tener -4% de perdida. Destaca el periodo cinco (2007) con un
crecimiento en la utilidad operacional del 839%, ademas de los periodos diez
(2012) y diecisiete (2019) con un 547% y 582% respectivamente; también es
notable el periodo tres (2005) que obtuvo una pérdida operativa sobre las ventas
del -2%.
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Razén de margen de utilidad neta

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 11. Razén de margen de utilidad neta.
Fuente: Los autores.

El margen de utilidad después de todos los costos, gastos, impuesto y
participacion trabajadores (utilidad neta) sobre las ventas, sigue el mismo patron
que la utilidad operativa, con la diferencia que la rentabilidad promedio es de 5%,
asi mismo despunta el periodo cinco con un 17%, siguiéndole los periodos diez
y once con un 10%. Esto representa a comparacion del afio base un crecimiento
en el primer afio del 139%, y su mayor crecimiento en relacion al periodo base
para el afio 2007 del 549%.

Razon de utilidad sobre la inversidon en
activos

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 12. Razon de utilidad sobre la inversion en activos.
Fuente: Los autores.

La utilidad sobre el activo, mantiene relativamente el mismo patrén anterior,

donde la media es del 4%, destacando asi mismo los periodos cinco, diez y once,



109

con 9%, 7% y 7%; lo que representa un crecimiento del 467%, 361% y 383%,
por lo que se presume un crecimiento virtualmente constante, exceptuando que
en el periodo tres donde se percibe el menor crecimiento en relacion al afio base,

de un 36%, lo que en realidad se reconoce como una pérdida de -2%.

Razén de la utilidad sobre patrimonio

ANO 2002 ANO 2003 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2019

Grafico 13. Razdn de la utilidad sobre patrimonio.
Fuente: Los autores.

De la misma manera que los dos gréaficos anteriores la razon de la utilidad sobre
el patrimonio sigue el mismo patron, en este caso el promedio de rentabilidad
obtenido es de 5%, los periodos cinco, diez y 11 en este indicador muestran una
rentabilidad del 12%, 10%, y 11% respectivamente. Aunque existe cierta relacion

con el resultado de los anteriores indicadores se entiende algunos cambios

4.2.1.4. EVALUACION DE INDICADORES FINANCIEROS

Como se comprende para complementar al andlisis dentro del estudio
econdmico financiero se establecié un instrumento y su caracterizacion para
valorar los cambios (evolucién) de los indicadores financieros, lo cual permite el
analisis en correlacion con las otras variables de estudio. Para este se
considerara una escala de Likert ente [1 - 5] donde el mejor resultado se califica
sobre 5 y el peor sobre. Dicha escala, dadas las diferentes naturalezas de los
ratios se ajusta a los resultados obtenidos de los mismos utilizando un

procedimiento dos procedimientos matematicos, el primero para el ajuste de los
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valores a las inflacion anual, y el segundo para la propia determinacioén de los

rangos de valores que corresponde a cada escala.

Formula para valores reales con ajuste de inflacion:

e X
1+
o= Valor real.
X= Valor inicial (ratio).

I= Tasa de inflacion.

Procedimiento para calculo de las escalas, y determinacion de los rangos de

valores que corresponde a cada escala:

Determinar valor maximo (Lim. Sup.).

Determinar valor minimo (Lim. Inf.).

1.

2

3. Determinar la diferencia (Lim. Sup. Menos Lim. Inf.)

4. Determinar la amplitud dividiendo la diferencia entre (4).
5

Elaborar la escala empezando por el valor minimo (Lim. Inf.) adicionando

la amplitud hasta tener los rangos de valores de la escala.



Tabla 28. Calculo de las escalas.
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Construccion 1 2 3 4 5
Ratios
Minimo Maximo Diferencia Amplitud Se encuentra en un rango entre:

Capital neto de trabajo -1,10 10,38 1147 2,87 -1,10 1,77 4,64 7,51 10,38
Razén corriente -0,44 0,63 1,07 0,27 -0,44 -0,17 0,10 0,37 0,63
Razén Rapida -0,45 0,72 117 0,29 -0,45 -0,16 013 0,43 0,72
Rotacién de cartera -0,21 12,63 12,84 3,21 -0,21 3,00 6,21 9,42 12,63
Periodo promedio de cobro -0,93 0,19 1,13 0,28 0,19 -0,09 -0,37 -0,65 -0,93
Rotacién de activos totales -0,21 0,22 043 0,11 -0,21 -0,10 0,01 0,1 0,22
Razén de deuda -0,67 -0,28 0,40 0,10 -0,28 -0,38 -0,48 -0,57 -0,67
Razén de deuda de patrimonio -0,86 -0,51 0,35 0,09 -0,51 -0,60 -0,69 -0,78 -0,86
Razén de margen de utilidad bruta -0,26 -0,01 0,25 0,06 -0.26 -0.20 -0,13 -0,07 -0,01
Razén de margen de utilidad operativa 0,42 8,15 7,73 1,93 0,42 2,35 4,28 6,22 8,15
Razén de margen de utilidad neta 0,42 5,35 493 1,23 0,42 1,65 2,88 4,12 535
Razon de utilidad sobre la inversion en 0.37 455 418 105 037 1,41 246 351 455

activos ' ' ' '
Razén de la utilidad sobre patrimonio 0,68 2,49 1,81 0,45 0,68 1,14 1,59 2,04 249

Fuente: Los autores.
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En esta tabla se presenta la caracterizacion o valor que se establece para
calificar los cambios en los indicadores financieros con respecto al afio base,
aunqgue esta caracterizacion es para los indicadores financieros. Dado que por
Su naturaleza opuesta al resto, la rotacion de cartera, Periodo promedio de cobro,
Razdn de deuda y del endeudamiento de patrimonio, se evaluaron de una forma
diferente, mas concretamente dicho se hizo una evaluacion a la inversa del resto
lo que ya esta incluido en la tabla previamente presentada. Siguiente a esto se
presentan valores de los periodos de analisis con respecto a los indicadores a

evaluarse.
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Tabla 29. Instrumento para la evaluacion financiera y econémica

LIQUIDEZ ACTIVIDAD SOLVENCIA RENTABILIDAD
Capital Razén Razén Rotacion Periodo Rotacion Razéon de Razéon de Razon de Razon de Razon de Razén de Razoéndela
neto de corriente Rapida de cartera promedio  de activos deuda deuda de margen de margen de margen de utilidad utilidad
trabajo de cobro totales patrimonio  utilidad utilidad utilidad sobre la sobre
bruta operativa neta inversion patrimonio
en activos
ANO 2002 1 2 2 1 2 3 1 1 3 1 1 1 2
ANO 2003 2 3 3 2 3 4 1 2 4 2 2 2 3
ANO2012 5 3 3 3 5 3 4 5 2 4 4 5 5
ANO 2013 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 5 5
ANO2019 5 4 4 2 3 3 4 4 1 4 2 3 3

Fuente: Los autores.
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En la presente tabla se observa la evaluacion de los indicadores financieros, de
los periodos pertinentes de acuerdo a lo anteriormente establecido, se entiende
en esta que las mejoras con los valores mayores que tres, siendo este una
mejora baja y 5 la mejora mas alta, mientras que los valores de uno representan
las desmejorar en comparacion al afio base, teniendo de esta manera una
valoracion dentro de una escala de Likert del (1 — 5). Los resultados obtenidos

en la presente tabla serviran para el analisis de la correlacion de las variables.

Tabla 30. Valores promedios por periodo.

PERIODOS PROMEDIOS REDONDEO

ANO 2003 254 3
ANO 2004 2,85 3
ANO 2005 2,46 2
ANO 2006 2,69 3
ANO 2007 3,54 4
ANO 2008 3,46 3
ANO 2009 3,31 3
ANO 2010 3,38 3
ANO 2011 3,54 4
ANO 2012 3,92 4
ANO 2013 3,85 4
ANO 2014 3,77 4
ANO 2015 3,85 4
ANO 2016 3,85 4
ANO 2017 3,54 4
ANO 2018 3,69 4
ANO 2019 3,23 3

Fuente: Los autores.

Como resultado del procedimiento anterior se tiene como promedio aproximado

de mejora de 3/5.
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4.2.2. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA APLICACION DE LAS
ENCUESTAS

4.2.2.1. ANALISIS DESCRIPTIVO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

De los resultados obtenidos por medio de la encuesta sobre el sistema de gestion
de la calidad se realiz6 un resumen en forma de promedios basados en la escala
de Likert sobre el cumplimiento de las normas segun su dimension y segun el

periodo lo que se puede apreciar en la siguiente tabla.

Tabla 31. Analisis descriptivo sistema de gestion de la calidad.

CONTEXT E‘é’%ﬁ”‘
oERIOD0s ODELA LIDERA PLANIFIC APO OPERA 7OV MEJO
ORGANIZ 2GO  ACION YO  CION RA
AoON DESEMP
ENO
SIN IMPLEMENTACION
N CERTEIeAGOy 2003 20 20 22 25 30 26 22
IMPLEMENTADO Y
jmasbplos 2004 35 34 37 40 42 39 38
FIN CERTIFICACION 2012 45 44 47 43 44 39 42
SIN CERTIFICACION,
RO LNy, 2013 43 39 45 39 34 33 38
FININVESTIGACION 2019 40 34 32 38 34 31 35

Fuente: Los autores.

En esta tabla se concentran los niveles de cumplimiento de la norma 1SO:9001,
segun su dimension y segun el periodo, pero dada la escasa expresion de los

datos se establece en siguiente analisis a través de graficos estadisticos.
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4.2.2.1.1. ANALISIS SEGUN EL PERIODO

4,0
3,0 2,5
2,0

1,0

0,0
2002

B CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ® LIDERAZGO

m PLANIFICACION APOYO
m OPERACION B EVALUACION DEL DESEMPENO
m MEJORA

Grafico 14. Sin implementacion y sin certificacion.
Fuente: Los autores.

El presente grafico resume los niveles de cumplimiento de la norma en el primer
periodo de analisis del afio 2002, este es el periodo previo a la implementacion
y certificacion. Dado a ser un periodo donde no se implementaba el SGC el nivel
de cumplimento promedio con la norma es de 2,3/5, donde destaca un
cumplimento de 3/5 con respecto a los pardmetros de operacion.
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4,0 3,5 34 3,7

3,0

2,0
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0,0

B CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ® LIDERAZGO
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B OPERACION B EVALUACION DEL DESEMPENO
B MEJORA

Gréfico 15. Implementado y certificado.
Fuente: Los autores.

En este gréafico se resume el nivel de cumplimento del primer periodo cuando

estaba implementado y certificado, para el afio 2003, y el nivel promedio del
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cumplimiento de este periodo es de 3,8/5, el cumplimiento de menor nivel lo tiene
el liderazgo 3,4 y el mayor nivel de cumplimiento es para la operacion.
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m MEJORA

Grafico 16. Fin certificacion.
Fuente: Los autores.

Para el afio 2012 se presenta el ultimo periodo y fin Certificacién 1ISO:9001 en el
historial de la empresa, este cierra con un nivel promedio de cumplimiento de
4,3/5 para este periodo los niveles se equilibran de manera que todos los
pardmetro se acercan a la media, el menor valor lo posee la dimension de

evaluacion del desempefio que es de 3,9/5.
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Grafico 17. Sin certificacion, pero implementado.
Fuente: Los autores.
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El afio 2013 se entiende como el primer afio sin certificacion 1ISO, pero que aun
mantiene implementado el sistema de gestion de la calidad. El fenébmeno a tomar
en cuenta es que pese a ser apenas el siguiente afio el promedio del nivel de
cumplimiento cae del 4,3 a un 3,9/5, lo que representa que la gestién se vio
afecta por la falta de la certificacién, lo que supone un menor esfuerzo de parte

de la empresa por cumplir con la norma.

5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0

3,8

2019

B CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ® LIDERAZGO

® PLANIFICACION APOYO
H OPERACION B EVALUACION DEL DESEMPENO
m MEJORA

Grafico 18. Fin investigacion.
Fuente: Los autores.

El afio 2019 representa el dltimo periodo y fin investigacion, en este periodo sigue
la tendencia previa donde se aprecia que el nivel promedio de cumplimiento de
la norma decae de un 3,9 a un 3,5/5; que si bien se han mantenido hasta este
tiempo en los 3,5, no es igual a antes de que termino la certificacion 1SO.
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4.2.2.1.2. ANALISIS SEGUN LA DIMENSION

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

5,0
4,5
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0
2000 2005 2010 2015 2020

Grafico 19. Contexto de la organizacion.
Fuente: Los autores.

Con respecto al cumplimiento de los parametros de contexto de la organizacion,
podemos observar que después de ser implementado en 2003 con un valor de
3,5 crece hasta 4,5 /5 y se mantiene relativamente igual hasta el 2019 que

decrece a penas a los 4/5.

LIDERAZGO

5,0
4,5
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0
2000 2005 2010 2015 2020

Grafico 20. Contexto de la organizacion.
Fuente: Los autores.

El liderazgo a en relacion al contexto de la organizacion poseen relativa

semejanza en el patron de cambio, siendo la diferencia el puntaje de
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cumplimiento que en el 2003 fue de 3,4 crece a 4,4 /5 en 2012 y luego decrece
hasta el 2019 de nuevo a un 3,4.

PLANIFICACION

5,0
4,5
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Grafico 21. Planificacion.
Fuente: Los autores.

Por otro lado el patron de la planificacién que se muestra en el grafico anterior,
posee una sutil diferencia con respecto a las dimensiones antes analizadas. Sin
embargo el nivel de cumplimiento inicia con un 3,7 para el 2003 y luego crece
hasta un 4,7 /5 y termina en un 3,2 para el 2019.

APOYO

a5

4,0 4——‘\‘_7

3,5 -
3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

0,5

0,0

2000 2005 2010 2015 2020

Grafico 22. Apoyo.
Fuente: Los autores.

Asi mismo para el apoyo, el patrén que muestra el grafico es diferente a los

anteriores, y presenta una relativa estabilidad desde el 2003 con un nivel de
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cumplimiento de 4 /5 que apenas crece a un 4,3 en 2012, y que termina en un
3,8 en 2019.

OPERACION

5,0

4,5
4,0 \
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3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
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2000 2005 2010 2015 2020

Grafico 23. Operacion.
Fuente: Los autores.

Como se puede observar en el grafico anterior el cumplimiento de la norma
respecto a operacion inicia el 2003 4,2 /5 lo que se mantiene con poco
crecimiento para el 2012 con un nivel de cumplimiento de 4,4; luego decae y se
mantiene en un 3,4 /5 hasta el 2019.

EVALUACION DEL DESEMPENO

4,5
4,0

3,5 \

2,5
2,0
1,5
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0,5
0,0
2000 2005 2010 2015 2020

Grafico 24. Evaluacion de desempeiio.
Fuente: Los autores.

En el presente grafico respecto de la evaluacién de desempefio, posee un patrén

similar al de la operacion, con ciertas diferencias; inicia el 2003 con un nivel de
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cumplimiento de 3,9 con el que se mantiene hasta 2012, luego decae aun 3,1 /5
hasta 2019.

MEJORA
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Grafico 25. Mejora.
Fuente: Los autores.

Por otro lado, al observar el patron del grafico con respecto al cumplimiento de
la norma en la mejora, se distingue relativa similitud con las primeras
dimensiones a analizar, la evolucién del nivel de cumplimiento inicia con un 3,8
el 2003, crece a 4,2 /5 el 2012 y decae hasta que en el 2019 llega a un nivel de

cumplimiento de 3,5.

Cabe recalcar dos fendmenos importantes que se repiten en cada uno de los
gréficos, el primero se da al inicio y recalca la diferencia entre tener o no
implementado el SGC segun las 1ISO:9001, es el nivel cumplimiento de la norma,
y el segundo que, apenas el siguiente afio después, de finalizar la certificacion,
el nivel de cumplimiento sobre el SGC decae progresivamente hasta el periodo

final.
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4.2.2.2. ANALISIS DESCRIPTIVO REPUTACION CORPORATIVA.

Tabla 32. Localizacion.

Localizacion
1 836
12 929
n 206
PUNTUACION
MEDIA 882,5

PORCENTAJE 0,86

PROMEDIO 4,283980583
Fuente: Los autores.

LOCALIZACION

L1. ES IMPORTANTE PARA LA ELECCION L2. DE ACUERDO A SU PERCEPCI—N
DE COMPRA EL ORIGEN DEL LAS FLORES ECUATORIANAS SE
PRODUCTO CONSIDERAN DE BUENA CALIDAD.

Grafico 26. Localizacion.
Fuente: Los autores.

Como se puede observar en la tabla anterior la puntuacion acumulada del item
L1 es 836 y del item L2 es de 929, esto respecto al indicador de la localizacién
en relacién a esto se obtiene una puntuacion media 882,5/1030, en una relacién
porcetaual un 79% consideran que es importante la localizacion (origen, flores

ecuatorianas) del producto.
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Tabla 33. Cultura organizativa.

Cultura
organizativa
cof 830
€02 807
N 206
PUNTUACION
MEDIA 818,5

PORCENTAJE 0,79

PROMEDIO 3,973300971
Fuente: Los autores.

CULTURA ORGANIZATIVA
CO1. SE PERCIBE UNA EFECTIVA CO2. SIENTE UN ALTO NIVEL DE
POL'TICA ZTICA EN LAS RELACIONES PRACTICA DE VALORES COMO:
COMERCIALES TRANSPARENCIA, RESPETO,

Grafico 27. Cultura organizativa.
Fuente: Los autores.

Como se puede observar en la tabla anterior la puntuacion acumulada del item
CO1 es 830 y del item CO2 es de 807, esto respecto al indicador de la cultura
organizativa en relacion a esto se obtiene una puntuacion media 818,5/1030, en
una relacion porcetaual un 79% consideran pertinente la efectividad de politica

en las relaciones comerciales.

Tabla 34. Responsabilidad social corporativa.

Responsabilidad social corporativa

rsi 831
n 206
PUNTUACION MEDIA 831
PORCENTAJE 0,81
PROMEDIO 4,283980583

Fuente: Los autores.



125

RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA

Grafico 28. Responsabilidad social corporativa.
Fuente: Los autores.

Como se puede observar en la tabulacién anterior la puntuacion acumulada del
item RC es 831, esto respecto al indicador de reputacion social corporativa en
relacion a esto se obtiene una puntuacion media 831/1030, en una relaciéon

porcetaual un 81%.

Tabla 35. Calidad del producto/servicio.

Calidad del
producto/servicio
cplst 839
cpls2 829
n 206
PUNTUACION
MEDIA 834

PORCENTAJE 0,81

PROMEDIO  4,048543689
Fuente: Los autores.
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CALIDAD DEL PRODUCTO/SERVICIO

CP/S1. LAS CARACTER’STICAS DE LOS CP/S2. PERCIBE QUE LA ORGANIZACI—

PRODUCTOS CUMPLEN CON LOS N MANTIENE EST¥NDARES DE
REQUISITOS ESTABLECIDOS. CONTROL DE CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS/SERVICIOS.

Grafico 29. Calidad del producto/servicio.
Fuente: Los autores.

Como se puede observar en la tabulacién anterior la puntuacion acumulada del
item CP/S1 es 839y el item CP/S2 829 esto respecto al indicador de calidad del
producto/ servicio, en relacion a esto se obtiene una puntuacion media 834/1030,
en una relacién porcetaual un 81% considerando que las caracteristicas de los

productos cumplen con los requisitos establecidos.

Tabla 36. Distribucion logistica.

Distribucion y

logistica
di1 832
di2 840
n 206
PUNTUACION
MEDIA 836

PORCENTAJE 0,81

PROMEDIO  4,058252427
Fuente: Los autores.




127

DISTRIBUCION Y LOGISTICA

DL1. LA ENTIDAD CUMPLE CON LOS  DL2. LA EMPRESA CUMPLE CON LOS
PLAZOS REQUERIDOS PARA LA REQUISITOS DE SEGURIDAD Y
ENTREGA DE PRODUCTOS PRESERVACI—N DEL PRODUCTO.

Grafico 30. Distribucion logistica.

Fuente: Los autores.

Como se puede observar en la tabulacion anterior la puntuaciéon acumulada del
item DL1 es 832 y el item DL2 es 840, esto respecto al indicador de distribucion
y logistica, en relacion a esto se obtiene una puntuacion media 836/1030, en una
relacion porcetaual un 81% consideran que la empresa cumple con los debidos

requisitos de seguridad y preservacion del producto.

Tabla 37. Venta.

Ventas
v 414
V2 604
v3 623
n 206
PUNTUACION
MEDIA 547

PORCENTAJE 0,53

PROMEDIO 2,655339806
Fuente: Los autores.
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VENTAS

V1. HA INFLUENCIADO
LAS CAMPA-AS
PUBLICITARIAS EN LA
DECISI—N DE COMPRA

V2. CUMPLE CON UNA
BUENA RELACI—N DE
PRECIO DEL
PRODUCTO/SERVICIO.

V3. HA PERCIBIDO
ESFUERZO EN LA
ORGANIZACI—N PARA LA
MOTIVACI—N,
INVOLUCRACI—N Y
FIDELIZACI—N DE SU
COMPRA.

Grafico 31. Venta.
Fuente: Los autores.

Como se puede observar en la tabulacién anterior la puntuacion acumulada del
item V1 es 414, el item V2 de 604 y el item V3 de 623, esto respecto al indicador

de ventas, en relacidn a esto se obtiene una puntuacion media 547/1030, en una

relacion porcetaual un 53%, cabe reclacar que el item V1 se ve influenciado en

las compras publicitarias en cuanto a la decision de la compra.

Tabla 38. Servicio postventa.

Servicio
postventa
sp1 618
sp2 617
n 206
PUNTUACION
MEDIA 617,5
PORCENTAJE 0,60
PROMEDIO 2,997572816

Fuente: Los autores.
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SERVICIO POSTVENTA

SP1. SE SIGUE OFRECIENDO ATENCI—N SP2. LA ORGANIZACI—N LLEVA A CABO
AL CLIENTE DESPUZS DE LA COMPRA. ACCIONES PARA TRANSMITIRLE QUE ES
IMPORTANTE.

Grafico 32. Servicio postventa.
Fuente: Los autores.

Como se puede observar en la tabulacién anterior la puntuacion acumulada del
item SP1 es 618 y el item SP2 617, esto respecto al indicador del servicio post
venta, en relacién a esto se obtiene una puntuacién media 617,5/1030, en una
relacion porcetaual un 60%, considerando que se sigue ofreciendo atencion al

cliente despues de la compra.

Tabla 39. Puntuacion, Reputacién Corporativa.

PUNTUACION PUNTUACION PROMEDIO

MEDIA % */5
Localizacién 882,5 85,7% 4,284
Cultura
organizativa 818,5 79,5% 3,973
Responsabilidad
social
corporativa 831 80,7% 4,284
Calidad del
producto/servicio 834 81,0% 4,049
Distribucion y
logistica 836 81,2% 4,058
Ventas 547 53,1% 2,655
Servicio
postventa 617,5 60,0% 2,998

Fuente: Los autores.
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Reputacion Corporativa

4,058
I 2,655 | 2998

PROMEDIO
m Localizacion m Cultura organizativa
= Responsabilidad social corporativa = Calidad del producto/servicio
m Distribucion y logistica = Ventas
m Servicio postventa

Grafico 33. Reputacion corporativa.
Fuente: Los autores.
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Grafico 34. Puntuacion media.
Fuente: Los autores.

En la siguiente tabla se muestran las tabulaciones de todos los indicadores de la
Reputacion como: la localizacion, responsabilidad social corporativa, distribucion
y logistica, servicio postventa, cultura organizativa, calidad del producto/servicio

y venta, se puede observar que el indicador mas bajo es el de ventas.

4.2.2.3. ANALISIS RELACIONAL PARA EL PROCESAMIENTO DE DATOS.

Basados en la necesidad de relacionar las variables econémica y del SGC, se
recopilo informacion de cinco periodos diferentes que representan las
transiciones entre los estados de la empresa (sin implementacion y sin
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certificacion; implementado y certificado; fin certificacidn; sin certificacion, pero
implementado; y fin investigacion), los mismos que nos presenta la empresa en
diferentes momentos sensibles con respecto a utilizar o no un SGC y si después

de dejar de estar certificados.

Para el analisis se enfrentan los resultados acumulados por dimension obtenidos
tanto en la evaluacion econdémica, asi como con el formulario a cargo del
encargado de la Gestion de la calidad en la empresa floricola, o que se puede

apreciar en la siguiente tabla.

Tabla 40. Datos del Sistema de gestion de la calidad, Gestion Econémica Financiera.

SIN
IMPLEMEN  IMPLEMEN
TACION Y TADOY

SIN CERTIFICAD

SIN
FIN CERTIFICAC FIN
CERTIFICAC ION, PERO  INVESTIGA

CERTIFICAC 0] ION IM;):ED'\SEN CION
ION
ANO 2002 2003 2012 2013 2019
GESTION LIQUIDEZ 5 8 11 12 13
ECONOMIC  ACTIVIDAD 6 9 11 9 8
0 SOLVENCIA 2 3 9 7 8
FINANCIER ~RenTABILIDA
A D 8 13 20 22 13
CONTEXTO DE
LA
ORGANIZACI
ON 8 14 18 17 16
LIDERAZGO 18 31 40 35 31
GESTION  PLANIFICACIO
DE LA N 13 22 28 27 19
CALIDAD APOYO 20 32 34 31 30
OPERACION 36 50 53 41 41
EVALUACION
DEL
DESEMPENO 15 24 24 20 19
MEJORA 13 23 25 23 21

Fuente: Los autores.

La presente tabla describe los valores acumulados de la evaluacién a la gestién
econdémico financiera y la gestion de la calidad de la empresa floricola; datos
sobre la liquidez, actividad, solvencia y rentabilidad frente a contexto de la

organizacién, liderazgo, planificacién, apoyo, operaciéon, evaluacién del
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desempefio y mejora, con los que se espera encontrar una relacion entre las

variables de investigacion.

Tabla 41. Prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
LIQUIDEZ 0,243 5 ,200° 0,922 5 0,544
ACTIVIDAD 0,213 5 ,200° 0,963 5 0,826
SOLVENCIA 0,250 5 ,200° 0,885 5 0,332
RENTABILIDAD 0,250 5 ,200° 0,924 5 0,557
CONTEXTO 0,240 5 ,200° 0,860 5 0,227
LIDERAZGO 0,300 5 0,161 0,913 5 0,488
PLANIFICACION 0,201 5 ,200° 0,939 5 0,660
APOYO 0,344 5 0,054 0,804 5 0,087
OPERACION 0,275 5 ,200° 0,913 5 0,485
EVALUACION 0,229 5 ,200° 0,903 5 0,429
MEJORA 0,300 5 0,161 0,813 5 0,103

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Los autores.

Es preciso destacar los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnova y
Shapiro & Wilk, constata el comportamiento normal de todas las variables, lo cual
valida la multinormalidad entre las variables. Para esto se realizé la prueba a
través del programa estadistico SPSS; y como se observa en la tabla, la
correlacion es significativa en el nivel Sig. > 0,05 (bilateral), lo que supone una
distribucion normal de los datos. Con esto como prueba se entiende que se utilizé
una prueba paramétrica para la investigacion estadistica utilizando Pearson para

el andlisis de la relacion entre las variables.
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Tabla 42. Correlacion Sistema de gestion de la calidad, Gestion Econémica Financiera.

CORRELACIONES
CONTEXTO DE LA . .~ EVALUACION DEL
LIQUIDEZ ACTIVIDAD SOLVENCIA RENTABILIDAD ~“oorl-)~ian®  LIDERAZGO PLANIFICACION APOYO OPERACION = 'jEerioits
Correlacion de
ACTIVIDAD Pearson 0,572
Sig. (bilateral) 0,313
Correlacion de .
SOLVENCIA Pearson 903 0,689
Sig. (bilateral) 0,036 0,198
Correlacion de
RENTABILIDAD Pearson 0698 0804 0.733
Sig. (bilateral) 0,190 0,101 0,159
CONTEXTO DE LA Cor;e'ac'on de  gog 0,872 880° 0,862
ORGANIZACION carson
Sig. (bilateral) 0,040 0,054 0,049 0,060
Correlacion de " . "
LIDERAZGO Doereon 0,769 962 0,817 879 072
Sig. (bilateral) 0,129 0,009 0,091 0,049 0,006
Correlacion de . . . .
SLANIFICACION Deareon 0,645 032 0,690 956 807 054
Sig. (bilateral) 0,240 0,021 0,197 0,011 0,039 0,012
Correlacion de . . . .
APOYO Ao 0,720 028 0,682 0,750 931 055 883
Sig. (bilateral) 0,171 0,023 0,204 0,145 0,022 0,011 0,047
Correlacion de "
OPERACION Boaraon 0,241 886 0,367 0,458 0,610 0,752 0,694 0,816
Sig. (bilateral) 0,697 0,045 0,544 0,438 0,274 0,142 0,193 0,092
EVALUACION DEL CorFr,e'aC'O” d (37 903" 0,391 0,562 0,712 0,819 0,780 o1 062"
DESEMPENO carson
Sig. (bilateral) 0,538 0,036 0,516 0,324 0177 0,090 0,120 0,032 0,009
Correlacion de . . " . " .
VEJORA Dearoon 0,717 039 0,685 0,802 039 067 020 096 0,801 002
Sig. (bilateral) 0,173 0,018 0,202 0,103 0,018 0,007 0,027 0,000 0,103 0,036

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

. Fuente: Los autores.
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La tabla muestra las correlaciones bilaterales entre cada dimension de las
variables de estudio, como se determiné con anticipacion a través de la prueba
de Correlacion de Pearson, para entender la relacion entre las variables primero
debemos observar las significancia que nos permite separar cualquier resultado
que puede deberse a cuestiones del azar lo que la misma tabla presenta
marcando con uno o dos (*) cuando la correlacion es significativa en el nivel 0,05
o 0,01(bilateral), es decir que la Sig. < 0,05 (bilateral), de esta manera se pueden
omitir los demas resultados de la tabla y que aunque aparente una relacion en el
coeficiente de relacion no son valores significantes. Para lo que se presenta la

siguiente tabla.

Tabla 43. Parametros para el analisis correlacional.

GRADO DE RELACION (r)
91-1.0 Perfecta
.76 -.90 Fuerte
51-.75 Considerable
.26 - .50 Media
A1-.25 Débil
.00-.10 Muy débil
SIGNO DEL COEFICIENTE
(+) Correlacion directa
(-) Correlacién inversa
SIGNIFICANCIA
p<.05 Estadisticamente significativa
p>.05 No significativa

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)

Siguiendo los parametros de que establece la tabla anterior se puede llevar a

cabo el andlisis relacional entre las variables de estudio.
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Correlaciones

LIQUIDEZ  ACTIVIDAD SOLVENCIA RENTABILIDAD

LIQUIDEZ Correlacion de Pearson

Sig. (bilateral)
ACTIVIDAD Correlacion de Pearson 0,572

Sig. (bilateral) 0,313
SOLVENCIA Correlacion de Pearson ,903 0,689

Sig. (bilateral) 0,035707611 0,198
RENTABILIDAD  Correlacién de Pearson 0,698 0,804 0,733

Sig. (bilateral) 0,190 0,101 0,159

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Los autores.

Como se puede observar en la tabla se encuentra una relacion estadisticamente

significativa directamente proporcional entre la liquidez y la solvencia, con un

grado de relacion fuerte (r= ,903; p< 0,036). Lo que representa que entre

mayores niveles de liquidez, se reporta mayores niveles de solvencia. Por otro

lado no se observa otras relaciones estadisticamente significativas, lo que

representa correlacion nula entre las demas variables.

Tabla 45. Correlacion Sistema de g_]estién de la calidad.

Correlaciones

CONTEXT LIDERAZG PLANIFICACI

OPERACIO EVALUACIO

0 0 ON APOYO N N

LIDERAZGO  Correlacio

nde 972"

Pearson

Sig. 0,0056644

(bilateral) 27
PLANIFICACI  Correlacio
ON nde 897" ,954'

Pearson

Sig. 0,0388856 0,0118926

(bilateral) 91 26
APQOYO Correlacio

nde 931 ,955° ,883°

Pearson

Sig. 0,0215656 0,0114924

(bilateral) 95 3 0,047125515
OPERACION  Correlacié

nde 0,610 0,752 0,694 0,816

Pearson

Sig. 0274 0142 0193 0,092

(bilateral) ' ’ ’ ’
EVALUACION  Correlacié

nde 0,712 0,819 0,780 911 ,962"

Pearson
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Sig. 0,0315043 0,00879049
(bilateral) 0.177 0,090 0.120 o7 5

MEJORA Correlacio
n de 939° 967" 920° 996" 0.801 902
Pearson
Sig. 0,0180777 0,0070501 0,0003136 0,03624245
(bilateral) 39 g7 002675379 37 0,103 7

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Los autores.

Como se puede observar en la tabla se encuentra una relacion estadisticamente
significativa directamente proporcional entre el contexto organizacional con
liderazgo, la planificacién, el apoyo y la mejora, con un grado de relacion fuerte,
respectivamente (r=,972; p< 0,005); (r=,897; p< 0,038); (r=,931; p< 0,021); (r=
,939; p< 0,018). Lo que representa que entre mayores niveles de cumplimiento
respecto al contexto organizacional, se reporta mayores niveles de cumplimiento

con liderazgo, la planificacion, el apoyo y la mejora.

Asi mismo se puede observar en la tabla se encuentra una relaciéon
estadisticamente significativa directamente proporcional entre liderazgo, con el
contexto organizacional, la planificacion, el apoyo y la mejora, con un grado de
relacion fuerte, respectivamente (r=,972; p< 0,005); (r=,954; p< 0,012); (r=,955;
p< 0,011); (r=,967; p< 0,007). Lo que representa que entre mayores niveles de
cumplimiento respecto al liderazgo, se reporta mayores niveles de cumplimiento

con el contexto organizacional, la planificacion, el apoyo y la mejora.

También se puede observar en la tabla se encuentra una relacién
estadisticamente significativa directamente proporcional entre la planificacion
con, el apoyo y la mejora, con un grado de relacion fuerte, respectivamente (r=
,883; p< 0,047); (r= ,920; p< 0,0267). Lo que representa que entre mayores
niveles de cumplimiento respecto a la planificacion, se reporta mayores niveles

de cumplimiento con el apoyo y la mejora.

De la misma manera la tabla muestra una relacion estadisticamente significativa
directamente proporcional entre el apoyo, con la evaluacién del desempefio y la

mejora, con un grado de relacién fuerte, respectivamente (r=,911; p< 0,0316);
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(r= ,996; p< 0,0003). Lo que representa que entre mayores niveles de
cumplimiento respecto al apoyo, se reporta mayores niveles de cumplimiento con

la evaluacion del desemperio y la mejora.

Por dltimo, se puede observar en la tabla se encuentra una relacion
estadisticamente significativa directamente proporcional entre la evaluacion del
desempefio con la operacion y la mejora, con un grado de relacion fuerte,
respectivamente (r=,962; p< 0,0088); (r=,902; p< 0,036). Lo que representa que
entre mayores niveles de cumplimiento respecto a la evaluacién del desempefio,

se reporta mayores niveles de cumplimiento con la operacion y la mejora.

Sin embargo no se observa otras relaciones estadisticamente significativas, lo

que representa correlacion nula entre las demas relaciones bilaterales.

Tabla 46. Correlacion Sistema de gestion de la calidad, Gestion Econémica Financiera.
Correlaciones

CONTEX LIDERAZ PLANIFICACI APOY OPERACI EVALUACI MEJOR

TO GO ON 0 ON ON A
LIQUIDEZ Correlaci
onde ,896" 0,769 0,645 0,720 0,241 0,372 0,717
Pearson
S'.g' 0,0396 0,129 0,240 0,171 0,697 0,538 0,173
(bilateral)
ACTIVIDAD  Correlaci
onde 0,872 ,962” 9320 928 ,886" ,903 ,939
Pearson
Sig. 0054  0,0089 00200 %93 ooas2 o056 %0170
(bilateral) 1 6
SOLVENCIA Correlaci
onde ,880° 0,817 0,690 0,682 0,367 0,391 0,685
Pearson
S|g. 0,0487 0,091 0,197 0,204 0,544 0,516 0,202
(bilateral)
RENTABILID Correlaci
AD on de 0,862 ,879° ,956° 0,750 0,458 0,562 0,802
Pearson
S|g. 0,060 0,0495 0,0112 0,145 0,438 0,324 0,103
(bilateral)

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Los autores.

Como se puede observar en la tabla se encuentra una relacion estadisticamente

significativa directamente proporcional entre la liquidez con el contexto
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organizacional, con un grado de relacién fuerte, respectivamente (r= ,896; p<
0,0396). Lo que representa que entre mayores niveles de cumplimiento respecto

al contexto organizacional, se reporta mayores niveles de liquidez.

Se puede observar en la tabla se encuentra una relacion estadisticamente
significativa directamente proporcional entre la actividad con el liderazgo, la
planificacion, el apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y la mejora, con
un grado de relacion fuerte, (r=,962; p< 0,0089); (r=,932; p< 0,0209); (r=,928;
p< 0,0231); (r=,886; p< 0,0452) ; (r=,903; p< 0,0356); (r=,939; p< 0,01796). Lo
gue representa que entre mayores niveles de cumplimiento respecto al liderazgo,
la planificacién, el apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y la mejora, se
reporta mayores niveles del indicador de actividad. Es decir que el cumplimiento
del en los indicadores de liderazgo, la planificacion, el apoyo, operacion,
evaluacion del desempefio y la mejora, inciden en la eficiencia de la empresa

floricola del caso de estudio.

La tabla también muestra una relacion estadisticamente significativa
directamente proporcional entre la solvencia con el contexto organizacional, con
un grado de relacién fuerte, respectivamente (r= ,880; p< 0,0487). Lo que
representa que entre mayores niveles de cumplimiento respecto al contexto
organizacional, se reporta mayores niveles de solvencia. EI cumplimiento con los
parametros de la norma ISO:9001 del contexto organizacional, inciden en la
capacidad de la empresa de ser solvente, al igual que con la liquidez existe una
relacion muy estrecha en el cumplimento de esta norma con los grupos de

indicadores antes mencionados.

Por dltimo se observa en la tabla una relacion estadisticamente significativa y
directamente proporcional entre la rentabilidad con el liderazgo y la planificacion,
con un grado de relacion fuerte, (r=,879; p< 0,0495); (r= ,956; p< 0,0112). Lo
gue representa que entre mayores niveles de cumplimiento respecto al liderazgo,
la planificacion, el apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y la mejora, se
reporta mayores niveles del indicador de rentabilidad. EI cumplimiento de la

norma 1S0O:9001 respecto al liderazgo y la planificacion, inciden en la capacidad
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de la empresa de ser rentable, es decir existe un alto nivel de relacién entre el
cumplimento de esta norma respecto al liderazgo y la planificacién con los

resultados en la rentabilidad de la empresa.

4.3. FASE N° 3: ELABORAR UN PLAN DE ACCION DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

Para la ejecucion de esta fase se realizaran las siguientes actividades: Esta fase
iniciara con propuesta para la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, la cual se desarrolla a traves de la utilizacion de la matriz 5W+1H con la
gue se espera se estructure el plan de mejora, cabe destacar que la propuesta
para la implementaciéon de un sistema de gestion de la calidad no es un
procedimiento efectuado si una recomendacion para su implementacion en la

empresa del caso de estudio.

4.3.1. ELABORACION DE UN PLAN DE MEJORAS. MATRIZ 5W+1H.

Los resultados de la evaluacion y analisis de los datos sobre las variables de
estudio fueron concluyentes, y nos permitieron conocer cOmo se relacionan el
SGC con la gestion Econémico-Financiera, y cual es el “Status Quo” en relacion
con la reputacién corporativa, de lo que se obtuvieron resultados satisfactorios,
sin embargo, al realizar el plan de mejora se tomaron en cuenta las dimensiones
menos puntuadas de cada variable, para su fortalecimiento, como se indicada
en la tabla 46.
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Indicadores Puntaje

items a fortalecer

Ventas 2,66

V1. Campafias publicitarias.

V2  Relacion de  precio  del
producto/servicio.

V3 La organizaciéon motiva, involucra y
fideliza su compra.

Servicio postventa 3

SP1. Atenci6n al cliente postventa.

SP2 La organizaciéon lleva a cabo
acciones para transmitile que es
importante (cliente).

Objetivos de la calidad y la planificacion para los logros 3,17

P3. Planificar integrar e implementar
acciones para abordar los riesgos y
oportunidades en sus procesos del
sistema de gestion de la calidad

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 3,15

ED2. Conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia
de los resultados de la evaluacion

Fuente: Los autores.

Ya determinados los indicadores seleccionados para su fortalecimiento se

procede a elaboracién de un plan de mejoras por medio de la matriz 5w+1h,

determinando las actividades a fortalecer y las acciones de mejora.
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Tabla 48. Plan de mejora.

Accion a mediano plazo: durante uno a tres afios.

Unidad administrativa responsable: Gerente; Dep. De Ventas.

Justificativo: Fortalecer la gestion de la empresa a con el fin de mejorar la eficiencia

¢Qué (What)
Indicadores Actividades A ¢Quién (Who) , ¢ Por Qué (Why) ¢Donde (Where) |, ¢ Cuando (When) , ¢, Como (How)
Fortalecer
. Video anuncios electrénicos,
Aumentar la imagen de
. marca y con ello la Durante los propaganda y relaciones publicas
Programa integral de . g . , o
Ventas ) Director de ventas | reputacion corporativa de la En linea. proximos . .
promocion . . . Ofrece seguridad de envio.
empresa, a nivel nacional periodos.
e internacional: Creacion de incentivos.
o . . . Durante los
- Atencién al cliente . Asegurar laimagen de la | Gestion interna y . .
Servicio postventa Director de ventas . proximos Mediante el contacto con los clientes.
postventa. empresa con los clientes (empresa) .
periodos.
Planificar, integrar e
Objetivos de la implementar acciones Evitar riesgos, y
. para abordar los aprovechar oportunidades . Durante los
calidad y la . . Gestion interna iy
D riesgos y oportunidades Gerente que ayuden al proximos
planificacién para los ; 7 (empresa) .
logros ©n SUS procesos del orta]gmmento d.e la periodos. Implementando una nueva propuesta
sistema de gestion de gestion de la calidad . o
; de un modelo para la implementacion
la calidad . -
de un sistema de gestién de la
Conservar la calidad, que se adapte a las
o informacion 3 necesidades de la empresa.
Seguimiento, documentada Permitir la retro I Durante los
A i~y . , iy . Gestion interna ey
medicion, analisis y apropiada como Gerente alimentacién y mejora (empresa) proximos
evaluacion evidencia de los continua P periodos.
resultados de la
evaluacion

Fuente: Los autores.



142

4.3.2. PROPUESTA DE UN MODELO PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Provista la necesidad de Implementar un nuevo modelo para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad, que se

adapte a las necesidades de la empresa, se propone el siguiente modelo del autor Zambrano-Farias (2019).



FASES DE LA IMPLEMENTACION DE UN SGC

COMPROMISO
Comprension de la
organizacion, su contextoy su
estado actual.

Diagnostico — analisis
situacional. Comprender la
Cultura de la organizacidn
Gestion del cambio;

Conocer la Percepcidn de los
clientes.

Determinar CLIO.

Gestion de los riesgos del SGC.

Sensibilizacion con ppios SO
9000.

Definir el alcance y alinear el
SGC con la Estrategia
Organizacional: politica —
objetivos — eficacia - mapa
procesos - despliegue a
indicadores estratégicos.
Alta Direccion: lograr su
compromiso.

Definir equipos de trabajo y
elaborar el Plan de
implementacion.

ESTRUCTURACION
Analisis y modelacion de los
procesos y de sus interacciones:
elaborar Caracterizaciones.
Definir la documentacion
requerida por los procesos :
riesgos y conocimiento

ldentificar requisitos de los
procesos. Indicadores de gestion
de los procesos. ;Cuales datos
recopilar?.

Determinar los recursos para
implementar el SGC y para
aumentar la satisfaccion de los
clientes.

Determinar la informacion
documentada necesaria para la
eficacia del SGC.

Formacién a todos los
involucrados.

Construir conciencia.

APLICACION
Aplicacion piloto para validar la
informacion documentada - ajustes

Aplicacion piloto para validar la
informacion documentada - ajustes
Adecuacion de 1a infraestructura.
Medicion de la eficacia y eficiencia
de los procesos y

del SGC.

Analisis de datos.

Toma de Acciones

COrTectivas.

Identificacion de riesgos.
Formacion a todos los involucrados
Construir conciencia.

MEJORA
Ejecucién de auditorias
internas de la calidad.
Anailisis de datos.

Toma de Acciones correctivas,
identificacion de riesgos.
Evaluar la percepcién de los
clientes.

Revision del SGC por la

Direccién.

Directrices para la mejora
continua.

Formacion a todos los

involucrados.

Construir conciencia.

Figura 12. Modelo para la implementacion de un sistema de gestién de la calidad.

Fuente: Zambrano-Farias (2019)
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Al definir los indicadores de las variables de analisis financieros, reputacion
corporativa y SGC, se consiguié construir instrumentos de medicion tanto para
cada variable como un porte al conocimiento estos instrumentos pueden ser

usados en futuros estudios.

Con la medicion de la situacién financiera y gestion de la calidad de la empresa
floricola, se logré conocer como inciden entre si; ahora se reconoce una relacion
existe entre el liderazgo, la planificacion con los resultados en la rentabilidad de
la empresa; el contexto organizacional y la capacidad de la empresa de ser
solvente; y entre el liderazgo, la planificacion, el apoyo, operacion, evaluacion

del desempefio y la mejora, con la eficiencia de la actividad de empresa floricola.

Como producto del analisis de los resultados obtenidos, se comprende el
impacto del impacto de la implementacion y certificacion del Sistema de Gestion
de la calidad, puesto que como lo muestran las correlaciones las diminuciones y
aumentos del cumplimento de la norma ISO: 9001 también se ven reflejadas en
los resultados econdémicos, lo que se puede resumir con un ejemplo: solo el
primer aflo de ser implementado y certificado la renta neta aumenta un 127%,
luego para los periodos 2012 y 2013 aumentan hasta 224% y 240%; resalta
también el comportamiento de la utilidad operativa que demuestra el
comportamiento y la contribucion del SGC, donde la curva muestra una mejora
desde la implementacion, la misma que se mantiene incluso después de la

perdida de la certificacion.

Al elaborar un plan de mejora se tomaron en cuenta las dimensiones menos
puntuadas de cada variable y sus respectivos indicadores, para su

fortalecimiento, recalcando en el sistema de gestion de la calidad.
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5.2. RECOMENDACIONES

Considerar el uso de instrumentos construidos para la evaluacion de la
reputacion corporativa y del SGC (basado en las normas 1S0:9001) en futuros
estudios relacionados; asi como también plantear mejorar y/ o construir nuevos
instrumentos que nos permitan valorar los aspectos pertinentes para la toma de
decisiones y que se adapten al contexto actual y los nuevos fendmenos que se

dan en las organizaciones.

Realizar estudios periddicos que permitan medir la situacién financiera,
reputacion corporativa y gestion de la calidad de las empresas, que permita
analizar los beneficios o riesgo de la situacion de estos; en especial respecto a
la calidad y la reputacion que son activos intangibles valiosos para las

organizaciones.

Implementar las acciones de mejoras propuestas, para reducir las falencias
encontradas, y fortalecer la gestion de la empresa y la mejora de la eficiencia,
asi como estudiar el implementar una nueva propuesta de un modelo para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad, dado que esto podria

prevenir futuros riesgos y aprovechar oportunidades.
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ANEXO 1. Resumen resultados econdmicos financieros para la aplicacion de ratios.
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2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
AC $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
3975794  465.606,7 444.952,1 5155088 665.7928 1.008.896 1.048.096 1.056.352 1.386.410 1.330.859 2.009.024 2.604.923 2.824.936 2.446.195 2409.118 2104709 2.090.938  3.309.388
9 0 9 9 9 04 62 59 65 91 ,39 87 74 97 28 82 A7 27
PC $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
239.322,8 296.0278 349.703,8 3724003 681.754,7 573.3350 607.5174 604.0920 7252320 917.7550 1.050.915 1.349.532 1.085.306 871.198,5 885.9254 1.067.989 1.100.523  1.510.035
8 7 3 9 9 5 1 8 1 9 ,05 79 37 1 9 ,05 79 A7
INV. $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
3462618 2474496 56.51840 6058350 77.79513 7209207 1448846 134.0174 2094256 229.6623 138.702,1 158.0334 118.3551 96.092,65 1243155 136.5415 163.887,3 168.651,2
7 3 2 5 7 1 6 2 1 1 9
VTAS. § $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
1.261.062 1.661.329 1.829.834 2.062.743 2.589.529 2.820.679 3.582.715 3.558.286 4.447.147 4.953.722 5822678 6.606.530 6.503.552 5.207.545 5.519.943 5958.184 6.360.601  6.639.111
Al 22 Al 98 97 03 13 27 ,68 68 ,50 ,08 ,05 23 27 43 65 ,26
CTAS* § $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
cobrar  245.630,7 262.6049 2476785 323.7771 4831300 6824434 513.037,1 5924425 5944293 67.714,82 1776278 808.1854 718.25626 96.347,19 654.8233 740.228,7 576.242,1 887.3515
9 5 8 8 6 4 7 8 2 5 6 4 2 1 4 5
TA $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
1.832507 2245965 2.489.776 2.783.666 3.919.009 5.057.639 5400460 4745557 5.162.523 7.827461 8.292.864 8.991.318 8.913405 8480321 8.680.105 8.652.906 8.647.253  9.726.965
,93 76 ,86 29 01 46 61 98 12 79 ,01 ,39 ,63 ,32 79 28 ,05 22
TP $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
1.238.041  1.164418 938.9924 982.7859 1402401 1.150232 1.367.750 1.417.754 1.979.837 2.744224 2637110 3.266.326 3.055.398 2.602.918 2.466.001 2.336.682 2.225.000 3.177.780
,30 54 0 5 ,68 10 19 81 25 52 ,36 01 48 22 62 12 ,95 ,83
TPtr. § $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
594.466,6 1.081.547 1.550.784 1.800.880 2.516.607 3.907.407 4.032.710 3.327.803 3.182.686 5.083.237 5.655.753 5724992 5.858.007 5877403 6214104 6.316224 6422252 6.549.184
3 22 46 ,34 ,33 ,36 42 A7 A7 27 65 ,38 15 10 A7 ,16 10 ,39
u. $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
bruta 1241861 1.643.555 1.826.635 2.042479 2.583.838 2.815.761 3.569.083 3.558.286 4.317.625 4.953.722 4.655.240 6.243.037 6.037.220 4.820.275 5.319.564 5.837.761 6.189.474  4.888.920
,80 69 17 A7 ,28 ;39 46 27 28 68 82 NAl ,32 A7 ,66 ,56 10 ,82
u. -$ $ $ -$ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
operati  47.171,31 63.85823 93919,27 46.066,50 291.301,9 785.759,8 564.980,3 1325356 277.7165 639.039,4 981.906,5 1.066.750 664.901,7 4139745 4426809 478.381,8 456.8234 1.205.869
va 1 6 0 2 1 6 3 42 4 0 1 8 0 ,83
U.neta -$ $ $ -$ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
4717131 2458443 6226848 46.066,50 143.9924 477.7398 339.776,5 63.04649 130.5594 396.528,9 577.603,0 655.151,5 351.200,1 159.186,5 158.5835 280.460,3 270.213,9 324.830,0
5 4 3 7 0 6 0 6 9 3 1 2 5




ANEXO 2. Aplicacion de ratios.
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SIN CON IMPLEMENTACION
IMPLEMENTA CERTIFICADO NO CERTIFICADO
CION
(ANO BASE)
Dimension Indicad 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
or
Capital 158256,61 169578, 952483 143108, - 435560, 440579, 452260, 661178, 413104, 958109, 125539 173963 157499 152319 103672 990414, 179935
neto de 83 6 5 15961,9 99 21 51 64 82 34 1,1 04 75 28 0,8 68 3,1
trabajo
o Razon 1,6612682 157284 127236 138428 097658 175969 172521 174866 191167 145012 191169 193024 2060289 280785 271932 197072 1,89994  2,19159
Liquidez . ont 75 86 67 7 71 25 15 88 53 06 13 34 14 38 23 85 68
e
Razon 1,516584248 148925 111075 122160 0,86247 1,63395 148672 152681 1,62290 1,19988 177970 1,81313 249384 2,69755 2,57900 1,84287 1,75103  2,07990
rapida 75 07 29 69 55 6 22 83 17 83 89 1 2 1 31 09 98
Rotacié 5,093265018 6,32634 7,38794 637087 535990 413320 698334 600612 7,48137 731556 32,7802 8,17452 905468 54,0497 842966 804911 11,0380 7,48194
n de 39 09 51 24 56 42 85 34 65 12 23 59 88 81 29 71 02
cartera
Periodo 71,66326487 576952 494048 57,2919 68,0982 883091 522672 60,7712 48,7878 498936 11,1347 446509 40,3106 6,75303 432994 453466 330673 48,7841
promedi 51 35 72 55 81 22 6 34 07 66 27 2 29 51 12 72 37
Actividad o
estion 0de
9 cobro
Rotacio 0,682705209 0,73969  0,73493 0,74101 0,66076 055770 0,66340 0,74981 0,86142 0,63286 0,70213 0,73476 0,72963 0,61407 0,63593 0,68857 0,73556 0,68254
n de 48 92 7 14 66 92 41 9 45 12 77 72 4 04 61 33 7
activos
totales
Deuda 0,675599423 051844 0237713 035305 0,35784 0,22742 0,25326 0,29875 0,38350 0,35058 0,31799 0,36327 0,34278 0,30693 0,28409 0,27004 0,25730  0,32669
del 89 92 45 6 47 55 41 18 93 75 55 69 63 81 59 73 81
Solvenciao  Activo
endeudami  Deuda 2,082608573 107662 060549 054572 0,55725 0,29437 0,33916 042603 0,62206 0,53985 046627 0,57053 0,52157 044286 0,39683 0,36994 0,34645 0,48521
ento de 29 51 53 88 22 4 33 48 76 04 81 64 88 % 92 18 78
patrimo
nio
Margen 99% 99% 100% 99% 100% 100% 99% 100% 97% 100% 80% 94% 93% 93% 96% 98% 97% 74%
de
. utilidad
Rente(ljblllda bruta
Margen 4% 4% 5% 2% 1% 28% 16% 4% 6% 13% 17% 16% 10% 8% 8% 8% 7% 18%
de

utilidad
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operativ
a

Margen
de
utilidad
neta

4%

1%

3%

2%

6%

17%

9%

2%

3%

8%

10%

10%

5%

3%

3%

5%

4%

5%

Utilidad
sobre la
inversio
nen
activos

-3%

1%

3%

2%

4%

9%

6%

1%

3%

5%

7%

%

4%

2%

2%

3%

3%

3%

Utilidad
sobre
patrimo
nio

-8%

2%

4%

-3%

6%

12%

8%

2%

4%

8%

10%

1%

6%

3%

3%

4%

4%

5%




ANEXO 3. Descuento de la inflacion para la determinacion de ratios.
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SIN ) CON IMPLEMENTACION
IMPLEMENTACION CERTIFICADO NO CERTIFICADO
(ANO BASE)
Indicador 2002 2003 2004 2005 | 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Capital neto de trabajo 158256,61 159874 | 93427 | 140481 | -15314 | 421565 | 404833 | 433573 | 639871 | 391903 | 919844 | 1222387 | 1678046 | 1523503 | 1506322 | 1038798 | 987748 | 1800614
Razon corriente 1,6612682 1483 | 1248 | 1359 [ 0937 | 1,703 | 1,585 | 1676 | 1,850 | 1,376 | 1835 1,879 2,511 2,716 2,689 1,975 1,895 2,193
Razon Rapida 1,516584248 1,404 | 1,09 | 1,199 | 0827 | 1,581 1,366 | 1464 | 1571 | 1,138 | 1,709 1,765 2,406 2,609 2,550 1,847 1,746 2,081
Rotacion de cartera 5,093265018 5964 | 7247 | 6254 | 5142 | 4000 | 6417 | 5758 | 7,240 | 69,401 | 31471 | 7,960 8,734 52,283 8,336 8,065 | 11,008 | 7487
Periodo promedio de 71,66326487 54,304 | 48,460 | 56,240 | 65335 | 85472 | 48,026 | 58260 | 47,216 | 4,733 | 10,690 | 43477 | 383884 6,532 42820 | 45437 | 32978 | 48818
cobro
Rotacion de activos 0,682705209 0697 | 0721 | 0,727 | 0634 | 0540 | 0610 | 0,719 | 0834 | 0600 | 0674 0,715 0,704 0,59 0,629 0,690 0,734 0,683
totales
Razon de deuda 0,675599423 0489 | 0370 | 0347 [ 0343 | 0220 | 0233 | 0286 | 0371 | 0333 | 0,305 0,354 0,331 0,297 0,281 0,271 0,257 0,327
Razon de deuda de 2,082608573 1015 | 059 | 053 | 0535 | 0285 | 0312 | 0408 | 0602 | 0512 | 0448 0,556 0,503 0,428 0,392 0,371 0,346 0,486
patrimonio
Razon de margen de 99% 0933 | 0979 | 0972 | 0957 | 096 | 0913 | 0959 | 0,940 | 0949 | 0,768 0,920 0,895 0,895 0,953 0,982 0,970 0,737
utilidad bruta
Razon de margen de 4% 0,03 | 0050 | 0022 [ 01108 | 0270 | 0,145 | 0036 | 0060 | 0,122 | 0,162 0,157 0,099 0,077 0,079 0,080 0,072 0,182
utilidad operativa
Razon de margen de 4% 0014 | 0033 | 0022 [ 0053 | 0164 | 0,087 | 0017 | 0028 | 0076 | 0,095 0,007 0,052 0,030 0,028 0,047 0,042 0,049
utilidad neta
Razon de utilidad -3% 0,010 | 0025 | 0,016 [ 0035 | 0091 | 0058 | 0013 | 0024 | 0048 | 0,067 0,071 0,038 0,018 0,018 0,032 0,031 0,033
sobre la inversion en
activos
Razon de la utilidad -8% 0,021 | 0039 | 0025 [ 005 | 0118 | 0077 | 0018 | 0040 | 0074 | 0,098 0,111 0,058 0,026 0,025 0,044 0,042 0,050
sobre patrimonio




ANEXO 4. Evolucion de los indicadores entre los periodos de tiempo en relacion al periodo base.
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SIN ) CON IMPLEMENTACION
IMPLEMENTACION CERTIFICADO NO CERTIFICADO
(ANO BASE)
Indicador 2002 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
Capital neto de trabajo 158256,61 1% -41% 1% | -110% | 166% | 156% | 174% | 304% | 148% | 481% | 672% | 960% | 863% | 852% | 556% | 524% | 1038%
Razén corriente 1,6612682 1% | -25% 8% | -44% 3% -5% 1% 11% A7% 10% 13% 51% 63% 62% 19% 14% 32%
Razon Rapida 1,516584248 7% -28% 21% | -45% 4% -10% -3% 4% -25% 13% 16% 59% 72% 68% 22% 15% 3%
Rotacién de cartera 5,093265018 17% 42% 23% 1% 21% 26% 13% 42% | 1263% | 518% 56% 71% 927% 64% 58% 116% | 47%
Periodo promedio de 71,66326487 24% | -32% -22% -9% 19% -33% -19% -34% -93% -85% -39% -46% -91% 40% | -37% | -54% | -32%
cobro
Rotacién de activos 0,682705209 2% 6% 7% 7% 21% 1% 5% 22% 12% 1% 5% 3% -13% -8% 1% 7% 0%
totales
Razén de deuda 0,675599423 28% | -45% 49% | -49% 67% -66% -58% -45% -51% -55% -48% 51% -56% 58% | 60% | -62% | -52%
Razén de deuda de 2,082608573 51% | -T1% 4% | -74% -86% -85% -80% 1% -75% -79% -73% -76% -719% 81% | -82% | -83% | -77%
patrimonio
Razon de margen de 99% 6% 1% 2% 4% -3% -80% | 34% | -53% | 44% | -227% | 73% | -98% | 98% | 40% | -11% | -22% | -258%
utilidad bruta
Razon de margen de 4% 196% | 234% 42% 386% | 815% | 484% | 195% | 260% | 425% | 529% | 517% | 362% | 304% | 310% | 313% | 290% | 582%
utilidad operativa
Razon de margen de 4% 137% | 189% 42% 241% | 535% | 331% | 145% | 175% | 301% | 353% | 356% | 238% | 178% | 175% | 225% | 212% | 230%
utilidad neta
Razén de utilidad sobre -3% 140% | 195% 3% 237% | 455% | 325% | 149% | 195% | 287% | 360% | 376% | 248% | 171% | 170% | 226% | 221% | 230%
la inversién en activos
Razén de la utilidad -8% 127% | 150% 68% 169% | 249% | 198% | 123% | 150% | 193% | 224% | 240% | 173% | 133% | 132% | 156% | 153% | 163%
sobre patrimonio




ANEXO 5. Instrumento para la evaluacion financiera y economica.
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Razén Razén de Razén | Razon de
. . Rotacion . , de de utilidad | Razon de
. . . Rotacion | Periodo Razon | Razénde margen -
Capital neto Razon Razon - de margen margen | sobrela | la utilidad
: . - de promedio . de deuda de de : .
de trabajo corriente Rapida activos L de . de inversion sobre
cartera | de cobro deuda | patrimonio . utilidad . . .
totales utilidad . utilidad en patrimonio
operativa .
bruta neta activos

ANO 2002 1 2 2 1 2 3 1 1 3 1 1 1 2
ANO 2003 2 3 3 2 3 4 1 2 4 2 2 2 3
ANO 2004 1 2 2 2 3 4 3 4 5 2 3 3 3
ANO 2005 2 2 2 2 3 4 4 4 5 1 1 1 1
ANO 2006 1 1 1 2 2 3 4 4 4 3 3 3 4
ANO 2007 2 3 3 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5
ANO 2008 2 3 3 2 3 2 5 5 4 4 4 4 4
ANO 2009 3 3 3 2 3 4 5 5 5 2 2 3 3
ANO 2010 3 4 3 2 3 5 4 4 4 3 3 3 3
ANO 2011 2 3 2 5 5 2 4 4 5 3 3 4 4
ANO 2012 5 3 3 3 5 3 4 5 2 4 4 5 5
ANO 2013 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 5 5
ANO 2014 5 5 5 2 4 3 4 4 4 3 2 4 4
ANO 2015 5 5 5 4 5 2 4 5 4 3 2 3 3
ANO 2016 5 5 5 2 4 3 5 5 5 3 2 3 3
ANO 2017 4 4 4 2 3 3 5 5 5 3 2 3 3
ANO 2018 4 4 4 2 4 4 5 5 4 3 3 3 3
ANO 2019 5 4 4 2 3 3 4 4 1 4 2 3 3
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ANEXO 6. Evaluacién Reputacién corporativa. Formularios de Google.

4. 1. Esimportante para la eleccion de compra el origen del producto *

EVALUACION DE LA REPUTACION
CORPORATIVA 1

A ‘ No se cumple Se cumple plenamente
El correo electrénico del destinatario (null) se registré al enviar el formulario.
*Obligatorio

1. Correo electrénico * 5. 12. De acuerdo a su percepcion las flores ecuatorianas se consideran de buena

calidad. *
EVALUACION DE LA REPUTACION CORPORATIVA I w2 & X% B
El presente instrumento tiene el fin evaluar la reputacion corporativa. [T Se ciiinple plefamente
Los items del presente instrumento se debe considerar la siguiente escala: (5) cumple plenamente, (4) cumple
en alto grado, (3) se cumple aceptablemente, (2) se cumple insatisfactoriamente, (1) no se cumple.
2. PAIS DE ORIGEN CULTURA ORGANIZATIVA

6. col. Se percibe una efectiva politica ética en las relaciones comerciales *

3. ;Qué tan frecuente es cliente de esta empresa?

No se cumple ) Se cumple plenamente
12 3 4 5 P PP
Inactivo ) Frecuente

7. co2.Siente un alto nivel de practica de valores como: Transparencia, respeto, *

Para contestar este instrumento, recuerde considerar |3 siguiente escala: (5)
cumple plenamente, (4) cumple en alto grado, (3) se cumple aceptablemente,
(2) se cumple insatisfactoriamente, (1) no se cumple.

No se cumple Se cumple plenamente
LOCALIZACION

RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA




ANEXO 7. Evaluacién Reputacién corporativa. Formularios de Google.

8. rsl. Considera que la organizacion realiza acciones responsables para la

optimizacion de los recursos *

No se cumple Se cumple plenamente

CALIDAD DEL PRODUCTO/ SERVICIO

9. cplsl. Las caracteristicas de los productos cumplen con los requisitos
establecidos. *
1 2 3 4 5
No se cumple Se cumple plenamente
10. cp/s2. Percibe que la organizacion mantiene estandares de control de calidad de
los productos/servicios. *
1 2 3 4 5
No se cumple Se cumple plenamente
DISTRIBUCION Y LOGISTICA

11.  dIl. La entidad cumple con los plazos requeridos para la entrega de productos *

No se cumple Se cumple plenamente

12. dI2 La empresacumple con los requisitos de seguridad y preservacion del
producto. *

No se cumple Se cumple plenamente

VENTAS

V1. Ha influenciado las campanias publicitarias en la decision de compra *

No se cumple Se cumple plenamente

v2. Cumple con una buena relacion de precio del producto/servicio. *

No se cumple Se cumple plenamente




ANEXO 8. Evaluacién Reputacién corporativa. Formularios de Google.

15. V3. Ha percibido esfuerzo en la organizacion para la motivacion, involucracion y
fidelizacion de su compra. *

Nosecumple = - ~ Se cumple plenamente

SERVICIO POSTVENTA

16. spl. Se sigue ofreciendo atencion al cliente después de la compra. *

No se cumple Se cumple plenamente

17. sp2.La organizacion lleva a cabo acciones para transmitirle que es importante. *

Nosecumple = ~ (__ Secumpleplenamente

Google no creé ni aprobd este contenido,

Google Formularios
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ANEXO 9. Evaluacién del sistema de gestion de la calidad. Formularios de Google.

EVALUACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

El presente instrumento tiene el fin evaluar la conformidad del Sistema de Gestion de la
Calidad en relacion a la NTE ISO 9001:2015, misma que servira para detectar
oportunidades de mejora, y como parte de una investigacion que fomenta la vinculacion

con la academia y muestra el pi y ilidad con la

Consta de 52 items relacionados a la variable de Sistema de Gestion de la calidad, y

con las dit i de Contexto de la Organizacién, Liderazgo,
Planificacion, Apoyo, Operacién, Evaluacion de D fio, y Mejora. Todas estas
basadas en la 1SO 9001:2015.

Para calificar el SGC por intermedio de los items del presente instrumento se debe
considerar la siguiente escala: (5) cumple plenamente, (4) cumple en alto grado, (3) se
cumple aceptablemente, (2) se cumple insatisfactoriamente, (1) no se cumple.

Debajo de cada pregunta habra una casilla
pertinentes.

para

*Obligatorio

Para contestar este instrumento, recuerde considerar la siguiente escala: (5)
cumple plenamente, (4) cumple en alto grado, (3) se cumple
aceptablemente, (2) se cumple insatisfactoriamente, (1) no se cumple.

COL1. ;Se comprende las cuestiones externas e internas que son pertinentes para
su proposito y su direccion estratégica? *

No se cumple Se cumple plenamente

5.

Observacion

CO2. ; Se comprenden, las necesidades y expectativas de las partes interesadas?

No se cumple Se cumple plenamente

Observacion

CO3. ; Se determinan los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la
calidad para establecer su alcance? *

No se cumple Se cumple plenamente
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ANEXO 10. Evaluacion del sistema de gestion de la calidad. Formularios de Google.

98. Observacion

99. M4, ;La organizacion conserva informacion documentada como evidencia de la
naturaleza de las no conformidades y los resultados de cualquier accion
correctiva?. *

No se cumple Se cumple plenamente

100. Observacion

101. M5, ;La organizacion mejora y adecta continuamente la eficacia del sistema
de gestion de la calidad? *

No se cumple ) Se cumple plenamente

102. Observacion

103. Mé. ;La organizacion considera los resultados del analisis y la evaluacion, y las
salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que n considerarse como parte de lamejora continua?. *

Murca

No se cumple ( Se cumple plenamente

104. Observacion

Google no cred ni aprob este contenido

Google Formularios
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ANEXO 11. Inflacién, precios al consumidor (% anual)

Inflacion (% anual)

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 201020112012 2013 2014 20152016 2017 2018 2019
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