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Resumen

El concepto de liderazgo ha sido estudiado desde diversos puntos de vista. En el
presente trabajo se pretende conocer si el estilo de liderazgo es un factor que influye en
los valores de un sistema de gestion de calidad, logrando que se perpetuen.

La investigacion inicia con el andlisis de los temas de sistema de gestion de
calidad, las pequefias y medianas empresas y el liderazgo, en base a lo cual se elabora una
entrevista que abarca aspectos tanto de gestion de calidad, de liderazgo e informacion
general de laboratorios.

El estudio se realiza en tres empresas que brindan servicios de ensayos en la
ciudad de Quito y la entrevista fue realizada a sus lideres. La informacion obtenida en la
entrevista es la base para la construccion de la encuesta aplicada al personal de las areas
técnica, de gestion y administrativa de los laboratorios.

La encuesta permite obtener datos que son analizados y discutidos en el &mbito de
los temas de sistema de gestion de calidad, liderazgo y pequefias empresas.

Para el analisis estadistico se utiliza el andlisis factorial que permite combinar
todas las variables y seleccionar grupos de ellas que estén correlacionadas. La técnica
estadistica cumplid los valores necesarios para el coeficiente de Alpha de Cronbach, el
test de esfericidad de Bartlett y la determinante de correlacion, que aseguran la validez de
la escala y de la correlacion obtenida.

Se identifican cinco factores que estan relacionados con los valores de un sistema
de gestion, denominados de la siguiente manera: capacidad para generar autonomia,
calidad en el trabajo, confianza en el “jefe”, ambiente relacional-bienestar y la manera en
que se trata la calidad.

Se correlacionan, para cada laboratorio, las variables que integran cada factor,
para conocer su percepcion respecto a cada uno de estos topicos.

Por los resultados obtenidos se puede afirmar que en los laboratorios investigados,
el personal reconoce un liderazgo activo; predomina el liderazgo transformacional sobre
el transaccional.

Los conceptos empleados con frecuencia en este trabajo son: liderazgo, valores,

sistema de gestion, calidad, PYME
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Introduccion

En los Gltimos afios, en el sector de laboratorios de ensayos y calibracion de la
ciudad de Quito se ha incorporado el Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma
NTE INEN ISO/IEC 17025, Requisitos Generales para la competencia de laboratorios de
ensayo Y de calibracién y la consiguiente obtencion de acreditacion.

Dentro del contexto de evaluacion de la conformidad, la acreditacion es el
reconocimiento formal que extiende un Organismo de tercera parte a un laboratorio, el
mismo que establece que es competente para llevar a cabo tareas especificas.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, SGC, en una empresa
que brinda servicios de ensayos, implica enfrentar cambios al realizar sus actividades, su
personal debe adquirir una serie de nuevas experticias y conocimientos para estar aptos
para la competencia.

En el periodo desde el afio 2005 hasta la actualidad, los laboratorios en la ciudad
de Quito han asumido de manera diferente el reto de establecer un sistema de gestion de
calidad. De acuerdo a las entrevistas realizadas para el presente estudio (ver anexos)
existieron laboratorios que implementaron el sistema de calidad en un tiempo mayor a lo
estimado.

También estan aquellos que desplegaron un mejor escenario e implementaron el
sistema de gestion de calidad en el tiempo estimado, sin importar los costos que esto pudo
implicar, e incluso han alcanzado un reconocimiento nacional otorgado por un Organismo
autorizado en el pais como es el Servicio Ecuatoriano de Acreditacion SAE. Segun lo
observado en todos estos casos, los resultados dependen de varios factores, uno de los
principales fue el personal involucrado.

En base a esto, se puede afirmar que una gran parte de la tarea, al implementar un
sistema de gestion, se cumple si todo el personal, tanto directivo, administrativo y técnico,
estd convencido de este proyecto y que quienes lo implementen trabajen de una manera
conjunta, orientados a alcanzar objetivos comunes, con un comportamiento que favorezca
el trabajo y la convivencia diaria y armoniosa en la organizacion.

Al hablar de comportamiento y conducta se abarca el tema de los valores de las
personas, que en sentido general proporcionan una base para establecer metas y
propoésitos personales o colectivos que representan los intereses, sentimientos vy

convicciones méas importantes relacionados con las necesidades humanas e inspiran



ideales, suefios y aspiraciones, de ahi se podria afirmar que el comportamiento y conducta
deberian manifestarse en las acciones de la vida diaria de quienes conforman una
organizacion.

Al emprender un proyecto de implementacion de un sistema de gestion de calidad
es preciso que exista la direccion de una o varias personas para lograr resultados positivos.

Generalmente existe una figura que con su forma de ser, con su empefio en realizar
las cosas, con su ejemplo diario, con sus destrezas, habilidades, carisma y capacidades
influye positivamente en la actitud del personal, motivandolos para conseguir las metas
trazadas por la institucion (Senlle, Martinez y otros 2001, 65).

Esta figura puede ser el responsable del sistema, el duefio del laboratorio, el
gerente 0 no necesariamente, pero todo el personal reconoce de manera natural su
actuacion como el “lider del proyecto”, en todos los casos ha sido un factor decisivo para
que se implemente o no el sistema de calidad, en cada uno de los laboratorios.

Por lo expuesto anteriormente, es factible decir que al estudiar el liderazgo se
puede llegar a comprender si el estilo que aplica el lider, al ser un elemento que promueve
cambios, permitiria inculcar y perpetuar valores del Sistema de Gestion de Calidad,
mediante los cuales sea posible que este sistema sea implementado y mantenido por todo
el personal involucrado, buscando mejorar el servicio brindado a sus clientes y en el caso
de los laboratorios, asegurar resultados confiables.

Esta investigacion pretende aportar en la mejora de la gestion de las
organizaciones, en la calidad de trabajo y de vida de los colaboradores de los laboratorios,
promoviendo cambios positivos en el entorno laboral y probablemente en otros aspectos
como productividad o competitividad. Por lo sefialado, es necesario conocer si existen
valores coherentes con un sistema de gestion de calidad, si en los laboratorios, objetos
del estudio, se presenta la figura de un lider que ha logrado establecer un sistema de
gestion exitoso que haya alcanzado sus objetivos y si algin estilo de liderazgo en
particular es el responsable de perpetuar los valores de este sistema en la organizacion.

El objetivo general de la investigacion es identificar el estilo de liderazgo que
perpetla los valores del Sistema de Gestion de Calidad practicados por el personal de
laboratorios de ensayos de la ciudad de Quito, y se pretende cumplir este objetivo
mediante el logro de los siguientes objetivos especificos:

1. Analizar las caracteristicas de las pequefias empresas dedicadas a brindar
servicios de ensayo, Sistema de Gestion de Calidad y sus valores, liderazgo y

estilos de liderazgo.



2. ldentificar los estilos de liderazgo que se presentan en tres laboratorios de
ensayo de la ciudad de Quito.

3. Establecer los valores de un sistema de gestion de calidad practicados por
el personal de tres laboratorios de ensayo de la ciudad de Quito.

4. Determinar el estilo de liderazgo que perpetda los valores de un Sistema
de Gestion de Calidad practicados por el personal de tres laboratorios de la
ciudad de Quito.

El tipo de estudio es exploratorio y descriptivo, en el que se utilizaron fuentes
primarias y secundarias. La informacion primaria se obtuvo a partir de entrevistas /
encuestas a lideres y seguidores que han estado inmersos en el proceso de implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad y su reconocimiento, datos e informacion de las
pequefias empresas que brindan servicios en la ciudad de Quito.

Las fuentes secundarias se han tomado de libros, publicaciones especializadas,
estadisticas oficiales, estudios de institutos o universidades privadas y gubernamentales,
informacidn en paginas Web de instituciones relativas a liderazgo, sistemas de gestion y
laboratorios de ensayo.

Las muestras para realizar la encuesta se han tomado de la poblacion de
laboratorios de ensayos de la ciudad de Quito. La muestra para el presente estudio esta
conformada por tres laboratorios de ensayo, que siendo pequefias empresas, desde el afio
2005 hasta la actualidad, han demostrado su capacidad de adaptabilidad y preocupacién
por los cambios, de ahi que en este periodo hayan implementado un sistema de gestion
de calidad, lo que les augurado una trayectoria exitosa de trabajo a través de su
crecimiento tanto en su capacidad como en su alcance de acreditacion.

En el capitulo primero se realiza una descripcion de los conceptos relacionados
con sistema de gestion de calidad, principios que lo rigen, las normas internacionales que
establecen requisitos de gestion de calidad y se realizard una comparacion entre dos
normas de calidad 1ISO 9001 e ISO/IEC 17025, ésta tltima retne los requisitos que deben
cumplir los laboratorios de ensayo y de calibracion para demostrar que poseen un sistema
de gestion, son técnicamente competentes y son capaces de generar resultados
técnicamente validos. Se analizan los valores que surgen de los principios y que es factible
que se creen y fomenten en los laboratorios.

El &mbito de andlisis son laboratorios que son pequefias empresas que prestan
servicios de calibracion y ensayo.

En el capitulo segundo se da una vision general de lider, liderazgo, enfoques de
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liderazgo y los principales estilos de liderazgo, el enfoque contemporaneo involucra dos
estilos de liderazgo que mas frecuentemente estan presentes en un sistema de gestion de
calidad: el estilo transformacional y el estilo transaccional.

El capitulo tercero contempla un analisis de las pequefias y medianas empresas en
el Ecuador, el marco legal en el que deben desarrollarse y se describe la situacion de las
pyme en América latina, considerando su financiamiento, herramientas tecnoldgicas
utilizadas, como es el control y regulacién del entorno empresarial, los obstaculos que
deben superar para llegar a la exportacion y se examina las pyme que brindan servicios
de ensayos en el Ecuador.

En el capitulo cuarto se presenta la investigacion realizada a traves de la aplicacion
de un analisis cuantitativo y cualitativo como formas de investigacion.

Los datos recopilados han sido procesados, analizados y comparados con la
informacion referente al liderazgo, las PYME y la gestion de calidad para alcanzar los
objetivos formulados.

Este tipo de investigacion permitira que los datos obtenidos sean tratados como
variables a ser cuantificadas y analizadas para la interpretacion de los resultados. Se ha
tomado en cuenta las publicaciones de autores nacionales que son referencias de la
realidad ecuatoriana, y autores extranjeros para conocer si en otros paises se han aplicado
estos sistemas de liderazgo y calidad, sus experiencias ventajas y desventajas.

Como parte del analisis cualitativo se realizara una categorizacion, analisis e
interpretacion de todos los contenidos obtenidos. No solamente para describir los hechos
sino para comprenderlos a traves de un andlisis exhaustivo y diverso de los datos, tratando
de llegar a la naturaleza profunda de la realidad, su sistema de relaciones y su estructura
dinamica.

El analisis cualitativo servira como un mecanismo de generacion de ideas, a traves
del que se pueda identificar y jerarquizar problemas y necesidades en cualquier area del
conocimiento, por medio de la interpretacién y/o evaluacion de lo obtenido en el analisis
cuantitativo.

En cuanto a la metodologia se contempla la aplicacién de dos tipos de técnicas: la
encuesta y la entrevista. Las entrevistas se han realizado de forma directa, con preguntas
claras y concisas respecto al tema a tratar a los lideres de los laboratorios de ensayos, para
tratar de conocer las diversas estrategias recomendadas para la gestion de calidad en este
tipo de PYME. Las entrevistas han sido anticipadas y se ha informado al laboratorio en

estudio del proyecto de investigacion.
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Respecto a las encuestas, se aplicaron al personal de los laboratorios de ensayos,
con ellos se obtuvo informacion sobre el lider que se registra dentro de cada organizacion,
los valores del sistema de gestion y el estilo de liderazgo que ha incidido para dar
permanencia a un sistema de valores.

El capitulo quinto presenta las conclusiones y las recomendaciones, obtenidas en

este estudio, que al aplicarlas pueden mejorar el manejo y desempefio de las PYME de
laboratorios en el Ecuador.
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Capitulo primero

1. Sistema de Gestién de Calidad

Un sistema es el conjunto de elementos mutuamente relacionados que interactuan.
El sistema de gestion de calidad dirige y controla una organizacion con respecto a la
calidad por lo tanto permite establecer los objetivos de una empresa y el cumplimiento de
su politica. Los elementos estan constituidos por los procesos, politicas, la documentacion
como el manual de calidad, procedimientos, registros, todos ellos actuando entre si para
producir bienes y/o servicios con la calidad requerida por los clientes y consumidores.

Las necesidades de los clientes no son estaticas, varian de acuerdo a diferentes
factores, uno de ellos es el avance tecnolégico, si se pretende lograr fidelidad de los
clientes manteniendo y/o aumentando su satisfaccion, un sistema de gestion de calidad
puede ayudar ya que es una herramienta que permite estar al tanto de estas necesidades.

Un sistema de gestion de calidad debe promover el andlisis de las necesidades del
cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos y servicios aceptables
para el cliente y mantener estos procesos bajo control, ademas de encaminar hacia la

mejora continua, lo que finalmente conduciria a la satisfaccion del cliente.
1.1 Normas ISO que establecen sistemas de gestion de calidad

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una federacion mundial
de organismos nacionales de normalizacion, encargados de preparar las normas
internacionales, normalmente a través de los comités técnicos de 1SO. Producto del
trabajo de estos comités son las normas de calidad utilizadas por las organizaciones.

La serie de normas ISO 9000 definen los componentes de los sistemas de gestion
de la calidad y describen como deben interactuar entre si para lograr la calidad requerida
en los bienes o servicios que produce la empresa. Esta serie de normas esta constituida
por la norma ISO 9000 que describe fundamentos, vocabulario y propone directrices
generales sobre los sistemas de calidad, la Norma 1SO 9001 especifica los requisitos del
sistema de gestion de calidad de manera genérica y aplicables a organizaciones de
cualquier sector econdémico e industrial con independencia de la categoria del producto
ofrecido, La Norma ISO 9001 no establece requisitos para los productos.

La norma ISO 9004 propone lineamientos que ademas de los propuestos en la ISO

13



9001 se orientan a la mejora continua. La norma ISO 19011 establece requisitos para
realizar auditorias a los sistemas de gestion de calidad basados en la ISO 9001 y también
a los sistemas de gestion medioambiental 1ISO 14000.

Se ha mencionado el término calidad y la norma ISO 9000 la define de la siguiente
manera:

Una organizacién orientada a la calidad promueve una cultura que da como
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor
mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por
la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre
las partes interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios incluye ademas de su funcién y desempefio
previstos, también su valor percibido y el beneficio para el cliente. (ISO 9000 2015, 2)

ISO colabora estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC)
en todas las materias de normalizacion electrotécnica, participan en el desarrollo de las
Normas Internacionales para tratar con campos particulares de la actividad técnica. Los
comités técnicos de ISO e IEC colaboran en campos de interés mutuo. En el campo de la
evaluacion de la conformidad, el Comité de ISO para la evaluacién de la conformidad
(CASCO) es responsable del desarrollo de Normas y Guias Internacionales.

Una de las normas preparadas por el Comité de 1SO para la evaluacion de la
conformidad (CASCO) es la Norma ISO/IEC 17025:2005 que establece los requisitos
generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y de calibracién. Muchos de
los requisitos de gestion establecidos en la norma ISO 9001 estan contemplados en la
Norma ISO/IEC 17025, han sido incluidos aquellos relacionados con los servicios de
ensayo Yy calibracion para asegurar que los laboratorios que pertenecen a una organizacion
mas grande o que actGan independientemente, cuenten con un sistema de gestion de
calidad conforme a la Norma 1SO 9001.

El disponer de requisitos de gestién no es suficiente para confirmar que el
laboratorio tiene la competencia para originar datos y resultados técnicamente validos, la
norma ISO/IEC 17025 ademas de los requisitos de gestion también dispone de requisitos

técnicos.
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1.2. Comparacion entre la norma I1SO 9001 y la norma ISO/IEC 17025

La norma ISO 9001 cuenta con numerales generales: 1, 2, 3 y desde el numeral 4

se describen los requisitos del sistemas de gestion de calidad.

Tabla 1

Contenido de las normas 1SO 9001 e ISO/IEC 17025

ISO 9001:2015

ISO/IEC 17025

1 Objeto y campo de aplicacién

2 Referencias normativas

3 Términos y definiciones

4 Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y
de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad

4.4 Sistema de gestion de la calidad y
SUS procesos

5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de
la calidad

5.2.2 Comunicacion de la politica de la
calidad

5.3 Roles, responsabilidades vy
autoridades en la organizacion

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.2 Objetivos de la
planificacién para lograrlos
7 Apoyo

7.1 Recursos
7.1.Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada

8 Operacion

8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y
servicios

8.3 Disefio y desarrollo de
productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos
y servicios suministrados
externamente

8.4.3 Informacién para los proveedores
externos

8.5 Produccidn y provision del servicio
8.6 Liberacion de los productos y
servicios

calidad vy

los

1 Objeto y campo de aplicacién

2 Referencias normativas

3 Términos y definiciones

4 Requisitos relativos a la gestion

4.1 Organizacion

4.2 Sistema de gestion

4.3 Control de los documentos

4.3.1 Generalidades

4.3.2 Aprobacion y emision de los documentos

4.3.3 Cambios a los documentos

4.4 Revision de los pedidos, ofertas y contratos

4.5 Subcontratacion de ensayos y de calibraciones

4.6 Compras de servicios y de suministros

4.7 Servicios al cliente

4.8 Quejas

4.9 Control de trabajos de ensayos o de calibraciones no
conformes

4.10 Mejora

4.11 Acciones correctivas

4.11.1 Generalidades

4.11.2 Andlisis de las causas

4,11.3 Seleccion e implementacion de
correctivas

4.11.4 Seguimiento de las acciones correctivas
4.11.5 Auditorias adicionales

4.12 Acciones preventivas

4.13 Control de los registros

4.13.1 Generalidades

4.13.2 Registros técnicos

4.14 Auditorias internas

4.15 Revisiones por la direccién

5 Requisitos técnicos

5.1 Generalidades

5.2 Personal

5.3 Instalaciones y condiciones ambientales
5.4 Métodos de ensayo y de calibracion y validacion de los
métodos

5.4.1 Generalidades

5.4.2 Seleccion de los métodos

5.4.3 Métodos desarrollados por el laboratorio

5.4.4 Métodos no normalizados

5.4.5 Validacion de los métodos

5.4.6 Estimacion de la incertidumbre de la medicion

5.4.7 Control de los datos

5.5 Equipos

5.6 Trazabilidad de las mediciones

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Requisitos especificos

5.6.3 Patrones de referencia y materiales de referencia

las acciones
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8.7 Control de las salidas no conformes
9 Evaluacion del desempefio.
9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y

5.7 Muestreo
5.8 Manipulacion de los items de ensayo o de calibracion
5.9 Aseguramiento de la calidad de los resultados de ensayo

evaluacion y de calibracién

9.2 Auditoria interna 5.10 Informe de los resultados

9.3 Revision por la direccion 5.10.1 Generalidades

10 Mejora 5.10.2 Informes de ensayos y certificados de calibracién

10.1 Generalidades 5.10.3 Informes de ensayos

10.2 No conformidad y accién | 5.10.4 Certificados de calibracién

correctiva 5.10.5 Opiniones e interpretaciones

10.3 Mejora continua 5.10.6 Resultados de ensayo y calibracion obtenidos de los
subcontratistas

5.10.7 Transmisién electrénica de los resultados

certificados de calibracion

5.10.8 Presentacion de los informes y de los certificados
5.10.9 Modificaciones a los informes de ensayo y a los

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana NTE ISO/IEC 17025:2006 y Norma I1SO 9001:2015
Elaboracion propia

Los numerales 1, 2 y 3 se presentan en los dos documentos y son informacion
general sobre la norma, mientras que los requisitos se describen desde el numeral 4, la
norma ISO 9001 establece requisitos del sistema de gestion de la calidad, responsabilidad
de la direccidn, gestion de los recursos, realizacion del producto, y generalidades con
respecto al control del producto y mejora del sistema de gestion.

La norma ISO/IEC 17025 tiene dos partes claramente identificadas los requisitos
de gestion de calidad que cubre el numeral 4 y los requisitos técnicos que corresponden
al numeral 5, si bien es cierto al realizar una comparacion numeral por numeral la norma
17025 contempla todos los requisitos de la 1SO 9001 la descripcidn de los requisitos
técnicos es mas extensa y explicita, profundiza sobre la competencia del personal, equipos
de medicién, métodos de ensayo, trazabilidad de las mediciones, manejo de muestras,
contenido de informe de resultados entre los principales.

Esta profundizacion de los temas técnicos es lo que la hace diferente con respecto
a la ISO 9001, pues es la base fundamental que permite demostrar a un laboratorio que
tiene implementado la ISO/IEC 17025 su capacidad para producir resultados
técnicamente validos.

Tanto en la norma ISO 9001 y la norma ISO/IEC 17025 el sistema de gestion de
calidad asegura que el producto o servicio de laempresa cumpla con requisitos del cliente,
en el caso de la ISO/IEC 17025 el producto del laboratorio es el resultado, la informacién
analitica que produce el proceso de medicion.

1.3 Principios de gestion de la calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
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dirijay controle en forma sistemética y transparente, el sistema de gestion de calidad debe
ser implementado y mantenido con el fin de mejorar continuamente su desempefio
mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La norma
ISO 9000 identifica ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por
la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el
desempefio:

1. Enfoque al cliente
Liderazgo
Compromiso de las personas
Enfoque a procesos

Mejora

© o~ w D

Toma de decisiones basada en la evidencia

7. Gestion de las relaciones (ISO 9000, 2015 3-8)
1.4 Valores en el sistema de gestion de la calidad

Cuando una empresa decide implementar un sistema de gestion de calidad parte
de su implementacién y mantenimiento tiene que ver en qué medida estos principios
forman parte de la vida diaria de la organizacion, éstos pueden ser instituidos como
valores. “Un programa de calidad en una organizaciéon no depende solamente de la
aplicacion de técnicas estadisticas o procesos avanzados de produccion, ensayo o control
sino de profundas transformaciones gerenciales”. (Marcilio y otros 1995, 45).

Para lograr que un sistema de gestion de calidad sea implementado exitosamente
en la empresa, no es suficiente dotar de lo necesario operativamente o establecer procesos
adecuados tanto para la elaboracién como para la comercializacion de los bienes o
productos y asi cumplir con las expectativas de los clientes, ademas se requiere de
componentes estratégicos, entre los que se destacan la visién de quien dirige la
organizacion, el establecimiento de canales de comunicacién adecuados, la
documentacidn necesaria, pero sobretodo la gestion del talento humano.

Lograr gque el talento humano de una organizacion realice su papel y cumpla lo
exigido por el sistema requiere que éste sea asumido, que lo consideren propio, que exista
una motivacion para cumplir, el ser humano actta de tal o cual manera de acuerdo a varios
factores entre ellos sus necesidades, convicciones o también condicionados por sus
valores. “Por valor en el contexto que se analiza se debe entender como el grado de
significado que un sujeto le confiere a un objeto, como resultado de un proceso valorativo,

y en funcion del cual puede o no regular su conducta”. (Pérez y otros, 4)
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Algunos autores mencionan diferentes valores a aplicarse en una organizacion que
cuenta con un sistema de gestion de calidad, “Perseguir la vision de calidad compromete
a la organizacién a vivir con un conjunto de valores, tales como la devocion a los clientes,
mejora continua y trabajo en equipo” (Evans y Dean 2000, 281). En la misma referencia
se menciona el caso de la empresa Solectron Corporation en la cual el Director ejecutivo
principal Dr. Winston Chen establecio en la compafiia un conjunto de valores basicos
para utilizarlos como un modelo de comportamiento entre todos los empleados, entre
ellos: Primero el cliente, respeto por lo individual, calidad, relacion con los proveedores,
ética en los negocios, valor de los accionistas, responsabilidad social.

Los autores en el articulo “Los valores en la gestion de la calidad” realizan un
analisis mas amplio sobre este tema y clasifican a los valores en el contexto de la gestidn
de la calidad como valores de resultados y valores de procesos, ademas mencionan
valores que debe inculcar la direccion, para los primeros la importancia recae en los
resultados y en los valores de procesos la importancia radica en los elementos que

permiten que exista la calidad.

Entre los valores de resultados se encuentran: satisfaccion de los clientes,
el reconocimiento social por lo bien hecho, la fiabilidad de los productos, la
optimizacioén del tiempo, el éxito. Entre los valores de procesos se mencionan:
empatia, solidaridad, buena comunicacion, integracion, eficiencia, disciplina,
informacién, mejora, control, planificacién, independencia, formacién,
creatividad, enfoque de sistema, vision de futuro. Entre los valores que son
necesarios que la direccion posea estan: la satisfaccion del cliente interno,
integridad, liderazgo, objetividad. (Pérez y otros, sf, 8)

En estos ejemplos existen valores que coinciden y son: la preocupacién por
satisfacer los requisitos del cliente, integracién o trabajo en equipo, mejora, calidad, los
cuales estan relacionados con el sistema de gestion de calidad de una organizacién y
pueden ser creados y fomentados en una empresa que disponga de un sistema de gestion
de calidad conforme a la norma ISO/IEC 17025.

En la medida que estos valores sean aceptados y formen parte de la actuacién
diaria del personal del laboratorio es decir se institucionalicen tanto por el o los lideres y
por los seguidores, existira mas probabilidad que el sistema de gestion de la calidad
cumpla con sus objetivos que en el caso de las empresas que brindan servicios de ensayos
es el lograr resultados de mediciones técnicamente validos, satisfaciendo los

requerimientos de los clientes.
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Capitulo segundo

Liderazgo
2.1 Lider

Segun Bilts la posicion de lider es un papel en un sistema concreto, la persona en
el papel formal de lider puede o no poseer capacidades de liderazgo y ser o0 no capaz de
liderar. (1998, 22) Kreitner y Kinicki (1997) citados por Robbins (1999, 86) afirman que
el liderazgo estructura una relacion entre el lider y los miembros de grupo, en el cual se
crea un poder de grupo y como lider debe asegurar la satisfaccién de necesidades y su
unidad. El lider tiene la capacidad de influir en el grupo, esta influencia puede partir de
una posicion establecida en la organizacion.

Mac Farland (1969) citado por Sabucedo (1996) describe que un lider es quien
hace que sucedan las cosas que de otro modo no sucederian. (Gomez 2013, 65)

Segln Beraun al hablar de lider se debe considerar el punto de vista de la Teoria de
los Rasgos v el de la Teoria Conductual, segin la primera los lideres poseen ciertos rasgos y
caracteristicas de personalidad que lo hacen ser diferente a los demas mientras que la
segunda se enfoca particularmente en la conducta del lider.

El lider en una organizacién puede ser ubicado en una posicién especifica y si
posee capacidades de liderazgo, liderara a un grupo, influird en él para realizar actividades
con el fin de cumplir objetivos definidos.

2.2 Liderar

Liderar es el resultado de utilizar el papel de lider y la capacidad de liderazgo de
cada cual para influir en alguna forma sobre otras personas. (Bilts 1998, 22)

Para Delgado mencionado por Lozado Liderar es ir mas lejos, implica crear
colaboracion, buscar la satisfaccion de los miembros, innovar y mejorar continuamente
(2013, 196).

2.3 Liderazgo

El campo que envuelve y potencia al liderazgo es muy divergente, puede incluir
un sinnimero de teorias, postulados, construcciones, percepciones y filosofias.

Antonakis, Cianciolo y Sternberg, mencionan que no existe una definicién
especifica y ampliamente aceptada para el liderazgo mientras que otros autores afirman

que debido a la complejidad del fendbmeno talvez no se logre consolidar una sola
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definicién. (2004, 34).

Lo que actualmente se puede afirmar, es que este tema ha sido objeto de estudio
de diferentes disciplinas como: la historia, la teoria psicodindmica, las teorias
administrativas y gerenciales, la sociologia y la psicologia, entre otras, e incluso se afirma
que producto de esa diversidad de puntos de vista, muchas veces los resultados de estudios
complementarios resultan ser contradictorios entre si.

En la literatura se mencionan diferentes categorias en las cuales se ha tratado de
enmarcar las definiciones de liderazgo entre ellas: como un proceso grupal, como un tipo
de personalidad, como una capacidad de provocar obediencia, como ejercicio de
influencia, como conducta, como relacion de poder, como el instrumento para el logro de
metas grupales, como resultado del proceso de interaccion, como rol diferenciado, como
iniciacion y mantenimiento de la estructura de rol.

Por largos afios el liderazgo ha sido objeto de anélisis de la psicologia, puesto que
se creia que este, exclusivamente era una forma de comportamiento o una competencia
de los seres humanos. Bajo esta perspectiva, existieron autores que afirmaban que, bajo
una serie de pasos cualquier persona podia ir construyendo y aumentando sus cualidades,
para en algin momento llegar a ser lider. En cambio, también hubo aquellos que
afirmaban que, el lider nacia y que la sociedad lo Unico que iba haciendo, era moldear
esta forma de comportamiento.

La funcion del liderazgo consiste en motivar a los miembros del grupo
alineandolos para alcanzar metas, mediante un proceso interactivo y compartido que
permite crear destrezas (French & Bell 1996, 31).

Si consideramos al liderazgo como un proceso, es factible asumirlo vinculado a
otros como el comunicativo en el cual el liderazgo tiene el papel de gestionar y potenciar
los procesos comunicativos de una Organizacion. Chiavenato, afirma que el liderazgo
debe analizarse en funcién de las relaciones humanas ya que a través de la comunicacion
se ejerce una influencia interpersonal en una situacion, para alcanzar objetivos especificos
(1999, 98).

Es conveniente aclarar que el ejercicio del liderazgo, no es un acto inherente o
exclusivo de las organizaciones o de la comunicacion, en las actuales condiciones en las
que se desarrollan las sociedades, para muchos autores es un acto universal, su ejercicio
es el sintoma de salud democratica. Los autores Siliceo, Casares & Gonzalez (1999)
plantean que los lideres edifican la cultura de una organizacién, la cual conforma los

valores, tradiciones, conductas, creencia, habitos que conciben la identidad y destino de
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la organizacion para alcanzar sus objetivos. Kast (1973) citado par Sobral (1998) afirma
que este accionar es permanente, su influencia en el grupo perdura en el tiempo (Gomez,
sf, 66).

El lider debe saber entre otras cosas, qué personas son Utiles para cada puesto,
encontrando las motivaciones en cada uno de ellos. El lider debe fomentar el trabajo en
equipo, mantener el ritmo idéneo de trabajo, administrar bien los tiempos y las acciones,
En relacion con la comunicacién interna como externa, el compromiso de lider debe ser
de largo aliento para impulsar la cultura empresarial.

La cultura empresarial encierra todos los valores basicos que priman en la
organizacion, por lo tanto al hablar de ella, nos referimos a un pensamiento global en
cuanto a comunicacion interna, que se percibe en todos los departamentos y areas dando
lugar a la filosofia de la organizacion.

2.3.1 Liderazgo y direccion

Segun Donnelly, Gibson &lvancevich (1996), citados por Ginebra algunos autores
han creado la idea que el liderazgo es sinénimo de direccion, lo cual no es del todo
correcto porque existen lideres en todos los niveles de una organizacion en incluso en
agrupaciones informales, la diferencia es que el liderazgo forma parte de la direccién al
ser una habilidad para que un grupo se una y trabaje por alcanzar objetivos, mientras que
las actividades de direccién como la planificacién, toma de decisiones y organizacion no
funcionarian si el lider no motivara al grupo en la consecucién de objetivos (1997, 57).

Lupano y otros establecen una diferencia entre gerenciamiento y liderazgo, los
lideres acttan para generar cambios por medio de la institucion de valores e ideales, crean
flexibilidad y dan importancia a la innovacion y a la adaptacion mientras que los gerentes
deben cumplir obligaciones contractuales, y valoran sobremanera la estabilidad, el orden
y la eficiencia (sf, 109).

Es muy comdn encontrar en niveles altos y medios de gerencia a profesionales
que no saben como ejercer su poder de direccion y por otro lado lideres que no cuentan
con las herramientas administrativas para conducir a sus grupos por lo cual existe la
necesidad de que los lideres formulen estrategias y tomen decisiones (Ramirez 2012, 93).

Un directivo o un gerente deberian tener las cualidades de un lider, es decir ser un
individuo capaz de implementar y usar las diferentes técnicas administrativas, para
optimizar y comprender las situaciones de la organizacién. Pero un ;gerente es realmente
un lider?, segun Rodriguez Rodriguez-Ponce (2005) cuando se crea, se comparte y se

aplican conocimientos se consiguen decisiones mas racionales, mas analizadas pues
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provienen de un contraste de ideas lo cual conlleva a un beneficio en el disefio de
decisiones estratégicas, si el equipo de la alta direccion participa de esta forma de crear y
compartir conocimiento, existiria mayor compromiso en su actuacion. (Cool, Kim y
Maugborne, 1998).

Cotidianamente esta aceptado que quien goza de un alto cargo, en cualquiera de
nuestras instituciones debe ser considerado como lider, solo por el mero hecho de ostentar
dicho puesto, mas sin embargo, también se sabe que un verdadero lider no debe ser
seguido por sus empleados por la investidura de un puesto jerarquico o de poder, lider es
aquel que goza de seguidores, porque un grupo humano observa en €l cualidades que lo
hacen diferente a los demas.

Los conceptos de liderazgo y gerencia no estan separados, un lider conduce e
inspira con su ejemplo, genera aceptacion, rasgos gque no caracterizan a la gerencia, la
cual se fundamenta en sistemas, tomas de decision, planeacion y control (Adair, en
Ramirez 2012, 92).

Es decir hay un reconocimiento, si las personas creen en el lider aceptaran ser
dirigidos por él o por ella, esto produce una fluidez y un clima de confianza y
optimizacion laboral, en la que los empleados estdn prestos a recibir indicaciones,
asignacion de trabajos o la aplicacion de modalidades para resolver los conflictos.

Lo que conduce a nuevos planteamientos gerenciales en los cuales la imposicién
de comportamientos que coartan la creatividad e iniciativa pierden valor y se da paso a
teorias que plantean la vinculacion de la gerencia con el liderazgo como una estrategia
para el buen funcionamiento de una organizacion. (Ramirez 2012, 91)

Las ultimas teorias gerenciales evidencian el requerimiento de que las
organizaciones se involucren e interrelaciones con su entorno para cambiarlo por medio de
una toma de decisiones gque no se encuentre centralizada, donde existan un mayor nimero
de lideres que se encuentren en la facultad de tomar las responsabilidades y administrar
las transformaciones, de ahi que a la organizacion se la asuma como un factor de
orientacion y de direccién estratégica que debe abrir un camino a diversas tacticas y
acciones propositivas.

Carrasco citado por Ramirez afirma que la evolucion de los conceptos de liderazgo
y gerencia ha involucrado competencia e incertidumbre y redefinicion de objetivos y
procesos en las organizaciones fundamentados en que los dos actores tienen un terreno
comun de accién, y que cada vez con mas frecuencia las organizaciones demandan gerentes

con competencias para atender los procesos, inspirar a los colaboradores e incluso
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capacitarlos para la accion (Ramirez 2012, 92).

Los puntos de vista anteriores presentan varios elementos que deben ser
considerados para entender el sitial que ocupa el liderazgo, por ejemplo implica la
interrelacion entre personas que pueden ser empleados, funcionarios o seguidores,
quienes dada su conformidad para aceptar las ordenes de un lider apoyan y ayudan a
precisar la potencialidad y alcance de este.

Segun varios autores mencionados por Ramirez el liderazgo tiene caracteristicas
que son importantes para la gerencia en los diferentes niveles, al ser un promotor de
cambio, trabajo en equipo, inspiracion y ejemplo para los demés. Por la misma razon se
sefiala al liderazgo como un proceso de dirigir e influir en las actividades laborales de un
grupo (Ramirez 2012, 94)

El liderazgo dentro de una organizacidn se encuentra estrechamente vinculado con
la comunicacién interna que se desarrolla en la misma. Si los colaboradores,
especialmente las personas del area de gerencia y directiva no comparten los mismos
valores, objetivos y vision que persigue la organizacion, dificilmente podran dirigir el
camino de sus equipos de trabajo o alcanzar los resultados proyectados y sumar esfuerzos.
2.4 Enfoques del Liderazgo

Tal vez mé&s que en ninguna época anterior, una organizacion tiene que saber hoy
qué representa y con qué principios va a operar. Un comportamiento organizacional
basado en valores y liderazgo ya no es una tentadora eleccion filosofica: hoy es una
exigencia preponderante, para la supervivencia de la institucion; puesto que solamente
cuando esto ocurra, la organizacion tendra una vision mas real y perceptible de su mision
en el contexto social, asi como una habil herramienta para medir sus practicas
administrativas y ponerlas de acuerdo a la filosofia que se han planteado.

Para hacer posible lo antes mencionado, las organizaciones de igual manera tienen
que tener en “perspectiva cual es el enfoque que se podria instaurar. Para ello a
continuacién se presentan una serie de enfoques por los que ha tenido que cruzar el

liderazgo, a lo largo del tiempo.
2.4.1 El enfoque de rasgos

Este enfoque sugiere que determinados rasgos y caracteristicas que presentan
ciertas personas, las ubica en un nivel diferente de otros/as que no poseen estos
comportamientos, considera que hay personalidades que son mas propensas a construir

en ellas la nocion de un lider. Sin duda esta perspectiva recurre al paradigma de que los
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lideres nacen.

Segln Yukl (1992) citado por Lupano, en este enfoque se puede decir que un tipo
de persona que cuenta ciertos rasgos caracteristicos es indicada para ocupar puestos de
liderazgo, no se establece si sera exitoso 0 no. Entre las caracteristicas que menciona son
altos niveles de energia, madurez emocional tolerancia al estrés y la autoconfianza

podrian aseguran un éxito en sus funciones (Lupano y otros sf, 109).
2.4.2 Enfoque conductual:

Este punto de vista tuvo su auge considerable entre los afios 1950 y 1960. Este
modelo coloca como punto de la discusion el estudio y la exploracion por las conductas
de los lideres y en ese sentido la construccién del liderazgo. Este modelo fue impulsado
por la Ohio State University. De acuerdo a los estudios realizados se averigu6 que los
seguidores distinguen las conductas de sus lideres relacionados a dos categorias.

Estas categorias son mencionadas por Lupano: Iniciacion de estructura
relacionada con formas de organizar el trabajo, definicién de roles y obligaciones y
consideracién que son conductas orientadas a la mejora de las relaciones entre el lider y
seguidores. (Lupano, y otros sf, 110)

Varios autores afirman que las dos categorias se requieren para que un lider pueda
ser altamente efectivo a pesar de que sus creadores las consideraron como dos variables
independientes, incluso los lideres efectivos conocen como elegir las conductas
adecuadas de acuerdo al tipo de situacion y contexto. El abandono que tuvieron estudios

como este, se convirtio en una de las mas importantes debilidades que tuvo este enfoque.
2.4.3. El enfoque situacional

A diferencia de los dos enfoques anteriores, en que sus presupuestos tedrico-
cientificos recurrian a una sola postura, el enfoque situacional depende de varias teorias,
pero centralmente sus tedricos piensan en que no todos las formas de comportamiento o
patrones de conducta, pueden ser considerados como una receta estandar de acuerdo a
una situacion dada, por lo tanto los lideres son producto de estas situaciones. Como su
nombre lo indica, las posturas reflexionan en que unos patrones pueden ser efectivos en
diferentes situaciones, pero que una Unica o una misma conducta no es funcional para

todas ellas.

24



Tabla 2

Teorias del enfoque situacional

Teoria de la contingencia | Teoria de las metas (1971) Teorias de los sustitutos del
(1967-1978) liderazgo (1978)

Teoria de la decision de la | Teoria de los recursos | Teoriade la interaccion: lider-
normativa (1973) cognitivos ( 1987) ambiente- seguidor (1982)

Fuente: Postulacion Lupano y otros, sf, 111
Elaboracion propia

El obstaculo que presenta este enfoque radica en que la mayoria de las posturas
resultan ser muy generales, como para someterlas a estudios empiricos rigurosos.
2.4.4 Enfoques contemporaneos, enfoque transformacional

Este es uno de los enfoques que mas han sido investigados y explorados en la
actualidad. Este modelo se construy6 a partir de los postulados tedricos de Bernard M
Bass (1985), siendo su centro de analisis el liderazgo carismatico transformacional
determinado por Robert House (1977) y James Mac Gregor Burns (1978).

Lupano y otros mencionan que el liderazgo carismatico surgié del estudio que
realiz6 House para determinar los rasgos y conductas que diferenciaban a los lideres del
resto de personas y como los seguidores perciben (sf, 112).

Bass y sus colaboradores levantaron las bases del liderazgo transformacional a
partir del legado de los autores antes mencionados y sus hallazgos respaldan la creencia
de que este enfoque de liderazgo le resulta conveniente tanto a los &mbitos civiles como
a los militares.

De acuerdo Lupano y otros (sf, 112); Bass se enfoca en los efectos de este tipo de
liderazgo sobre los seguidores, provocando cambios que logran que trabajen mas alla de
sus intereses personales para alcanzar los objetivos de la organizacién, concientiza sobre
la importancia de sus tareas, en conjunto, genera confianza y respeto que motiva para ir
mas alla de lo planificado (sf, 112).

Bernard Bass fue un doctor en Psicologia industrial, docente investigador de la
Binghamtom University, que por méas de dos décadas enfoco su trabajo hacia el analisis
de los fendmenos organizacionales, concentrandose especificamente en el area del
comportamiento humano. En el afio de 1985 comenz6 a publicar sus estudios respecto del
liderazgo transformacional. EI modelo que este autor propone se centra en los estudios
que Burns planteo en 1978, donde se propuso dos tipos de liderazgo: el transformacional
y el transaccional.

Para entender el liderazgo transaccional y transformacional se utiliza como simil
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el mensaje del presidente Kennedy al pueblo norteamericano: El lider transformacional
enfatiza lo que puedes hacer por tu pais y el lider transaccional se centra en lo que tu pais
puede hacer por ti. Asi visto el liderazgo transformacional es aquel que motiva a las
personas a hacer mas de lo que ellas mismas esperan y como consecuencia, se producen
cambios en los grupos, en las organizaciones y la sociedad, lo que representa a su vez,
un beneficio para la colectividad (Mendoza y Ortiz 2006,120)

Burns piensa en el liderazgo transaccional como aquel en que el lider y sus
seguidores son participes de una relacion instrumental, a cambio del cual reciben un valor,
con lo cual se confirma la relacion costo-beneficio que en esta relacion se podria producir,
mientras que el liderazgo transformacional estimula el crecimiento de sus colaboradores,
quienes al realizar un proceso se encuentran comprometidos con la mision y vision de la
organizacion dejando de lado sus intereses particulares para centrarse concretamente en
el logro del colectivo. Cabe aclarar que en algin momento Bass argument6 que en una
organizacion no siempre estos tipos de liderazgo se cumplen estrictamente, pues depende
en gran medida de los escenarios que se presentan en cada organizacion.

De ahi que no debe asombrarnos que en alguna organizacion se presente una
combinacién de estilos o formas de liderazgos, ya que en algin momento todo lider
mezcla dosis de liderazgo transaccional, transformacional incluso se afiade el liderazgo
Laissez faire, pero hay que recalcar que los lideres que mas resultados logran son aquellos
que aplican conductas mas activas que pasivas.

2.5 Estilos de liderazgo

Los estilos de liderazgo se abordan desde diferentes puntos de vista. Pueden ser
manifestaciones, comportamientos y antecedentes personales, asimilados por los lideres
a través de la experiencia. Segun Luna (2008) mencionado por, un estilo es una
manifestacidn categorica, coherente y consistente. A través de estas, los lideres muestran
su imagen real en el entorno que los rodea. No obstante, los estilos del liderazgo son
desarrollados por lo actos y comportamientos de los lideres, quienes a veces puede
influenciar a los miembros de la organizacion (Ayaub, 2011).

De ahi nace el interés y la atencidon que se estd dando a las situaciones que
involucran al talento humano, dentro de las organizaciones. De igual manera esto influye
en la busqueda de las instituciones por contar con un liderazgo altamente eficiente, que
pueda generar condiciones de trabajo efectivas y que como se ha mencionado, garanticen
la consecucion de los objetivos de las organizaciones.

En un entorno global las organizaciones estan realizando constantes cambios y
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transformaciones para afrontar las exigencias que le depara el mercado. El rendimiento
de las personas es imprescindible para el normal desarrollo e impulso de una
organizacion, donde las estrategias y acciones del lider deben estar encaminadas
exclusivamente a la gestion del talento humano, como una meta fundamental para el éxito.

El lider y seguidores son los llamados a permitir que fluya el proceso de liderazgo
por medio de la discusion constructiva de ideas, valores, acciones y la no competencia.
De ahi que la persona que ejerza el liderazgo debe estar preparada para manejar la
comunicacion y relacionarse efectivamente tanto con las personas que se encuentran en
los cargos de direccion como los que pertenecen al grupo de empleados. Ya que debe
tener presente que asi como €l observa a sus colaboradores o subordinados, él también
esta siendo validado por sus superiores y seguidores.

El estilo de liderazgo se vincula con la eficacia y el sentido de validez que se puede
presentar en las organizaciones, sin importar el tipo, finalidad o el tamafio de estas. El
estilo de liderazgo que se aplica, influye sobre todos los procesos que se ejecutan en la
empresa u organizacion, lo que incluye también los productos, servicios que estas oferten
y por ende en la imagen que las personas construyen acerca de ellas.

La teoria de Bass (1990) distingue tres estilos de liderazgo, el transformacional,
el transaccional y el "laissez faire". El lider transformacional guia a sus seguidores y los
inspira, estableciendo desafios y una motivacion basada en el desarrollo personal de
quienes lo siguen, mientras que el lider transaccional motiva a sus seguidores mediante
beneficios otorgados por la consecucion de metas o tareas encomendadas. El lider que
aplica el estilo laissez faire renuncia al control y permite que los subordinados tomen las
decisiones. (Pedraja y otros 2008, 03)

En ese sentido cabe afadir que en este ultimo tiempo se han hecho alcances a la
teoria de los estilos de liderazgo, de ahi que en la actualidad se los vincule con la gestién
del conocimiento.

Algunos autores sefialan que los estilos de liderazgo participativos en la toma de
decisiones producen relaciones positivas en la gestién del conocimiento, por ejemplo para
Bryant (2003) el liderazgo transformacional debe crear y compartir conocimiento en el
individuo y en el grupo mientras que el liderazgo transaccional debe aplicar el
conocimiento a nivel organizacional. Kavanagh et al. (2006) cree que es necesario el
ejercicio del liderazgo para tener éxito en las estrategias de cambio organizativo y Vera et
al. (2004) coincide que para lograr éxito estratégico los estilos transformacional y

transaccional, sean desarrollados por los lideres. (Pedraja y otros 2008, 03)
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Siguiendo el presupuesto tedrico de Pedraja y Rejas, se puede afirmar que para
que exista un proceso de gestion de conocimiento se debe transitar por tres etapas:

1. Crear Conocimiento: En este primer momento la generacion del conocimiento se
produce a partir de la exploracién, observacion y descubrimiento. Las personas
dentro de la organizacién producen conocimiento a través de conexiones
inconscientes de las ideas preexistentes, por medio de la convivencia e interaccion
con otras personas dentro de la organizacion.

2. Compartir Conocimiento: Dentro de la organizacion las personas comparten una
serie de vivencias, experiencias y conocimientos. Al momento que se produce esta
interaccién de entrega y recibo de conocimientos, cuantitativos y cualitativos no
solo que se experimenta un crecimiento a nivel personal sino también a nivel
organizacional.

3. Aplicar Conocimiento: Una vez que las personas y las organizaciones poseen ya
un conocimiento, este se debe traducir e evidenciar como un valor para la
organizacion. El empleo del conocimiento muchas veces conduce a la produccion
0 mejora de productos y servicios, pero también a la consecucion de nuevas ideas
que llevan a una mejor toma de decisiones, disposiciones y estrategias.

Pedraja (2006) propone que la gestion del conocimiento, puede tener impacto
sobre el disefio e implementacion de la estrategia de la organizacion, creando ventajas
competitivas. (Pedraja y otros 2008, 05)

2.5.1 Estilos personales

Al hablar de liderazgo, sin importar el &mbito en el que se encuentre, ya sea la
organizacion, politica, educacion u otros espacios, resulta imprescindible no tocar el
componente primario de su concepcion, donde lider es equivalente a la persona que tiene
un poder a través de su influencia.

Y es que a diferencia de lo que se podia presuponer dentro de los estilos de
liderazgo no solo se encuentran el liderazgo transaccional o transformacional, existen
otro tipos de liderazgos que se gestan de forma personal convirtiéndose en un rasgo mas
innata de cada individuo.

Segun Robbins y Coulter se pueden generar los siguientes tipos de liderazgo

descritos en la tabla 3.

28



Tabla 3

Comparacion de tipos de liderazgo

Tipos de liderazgo

Caracteristicas y rasgos

Autoritario

Impone todas sus érdenes y vigila que se sigan al pie de la
letra. Toma las decisiones solo y no delega funciones No le
otorga confianza al grupo y dicta todas las pautas. Resalta
los errores para luego incentivar.

Democratico — participativo

Delega autoridad y comparte el control Toma las decisiones
en conjunto y delega funciones Le otorga confianza al grupo
y se apoya en los seguidores para dictar las pautas Emplea
el feed back y corrige errores para incentivar.

Carismatico

Sus seguidores permiten a este lider que de las 6rdenes y
supervise por su experiencia

El grupo le otorga el poder de decidir por sus habilidades. La
confianza surge de la buena relacién que tiene con el grupo
Los seguidores se sienten motivados por el lider debido a su
profesionalismo.

Liberal

Proporciona herramientas bésicas para aclarar dudas sin
imponer 6rdenes. El grupo toma las decisiones y ejerce
todas las funciones del lider. La confianza es total hacia los
seguidores quienes son libres de motivarse de cualquier
forma

Situacional

Dicta las 6rdenes o no de acuerdo a la situacion del grupo y
los supervisa 0 no segun las necesidades

Las decisiones las toma solo o en conjunto segun sea el
caso y da confianza al grupo dependiendo de la situacion

El tipo de motivacién que emplea la selecciona de acuerdo
con el grupo que lidera.

Fuente: Adaptado de Robbins y Coulter (1999)
Elaboracion propia

2.5.2 Liderazgo Transformacional

Siguiendo las propuestas tedricas de Bass y Avolio (2006), Velasquez (2006),

Lerma (2007), Leithwood, Mascall y Strauss (2009), se define al liderazgo
transformacional como un proceso encaminado a la motivacion y exaltacion de la
conciencia de los colaboradores, con el objetivo de transformarlos en seguidores
productivos, que reconozcan y se liguen con el alcance de la misién organizacional, sin
descuidar sus intereses personales pero si concentrandose en el interés colectivo:
Velasquez (2006) citado por Bracho explica que el liderazgo transformacional
logra transformar a sus seguidores para que actlen de manera conjunta, armoniosa para
el bien de la organizacion fomentado la motivacion la moral y rendimiento de los

sequidores. (Bracho y otros 2013, 167).
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El liderazgo transformacional, echa una mirada al concepto de vision empresarial,
porque desde ahi es desde donde se va a impulsar y propiciar la conducta efectiva de los
colaboradores, promoviendo la apropiacion de los componentes que determinan la cultura
empresarial, lo cual se traduce como un alto impacto de cambio organizacional.

Segun Nader (2007) Sosik (2005) quien analiz6 la influencia de los valores, de
acuerdo con el modelo de Schwartz (2001) encontrd que los valores orientados hacia la
conservacion (mantenimiento de las costumbres, interés en la seguridad de sus seres
queridos), la apertura al cambio (la busqueda de nuevas alternativas, la variedad y el
cambio), la autotrascendencia (busqueda del logro organizacional por sobre el logro
individual) y la autopromocion (utilizacion de la influencia para liderar a otros) estaban
relacionados de forma positiva con el liderazgo transformacional, en especial, con la
dimensién del carisma (Nader 2007, 692).

A este pensamiento se agrega el principio de que dentro de un liderazgo
transformacional las personas acompafiardn y respaldaran las acciones de quien los
inspire, bajo este precepto los seguidores con vision se concentran en alcanzar
importantes metas, pero por sobre todo tratan de mantener un clima de trabajo basado en
el entusiasmo y la energia.

Leithwood, Mascall y Strauss (2009) citados por Bracho (2013) afirman que el
liderazgo transformacional promueve la concientizacion de los colaboradores para su
participacion en el logro de la mision de la organizacion, se enfoca en motivar para actuar
mas alla de la obligacion laboral. (Bracho y otros 2013, 167).

Por lo que hasta este momento se ha mencionado, se debe asumir que el liderazgo
transformacional, advierte un proceso de direccion, en el que la evolucion, el cambio del
entorno de trabajo y produccion se presenta como uno de los elementos indispensables,
pero hay que aclarar que este escenario solo es posible por medio de la gestion del lider
quien es aquella persona que entusiasma y motiva a todos sus colaboradores.

Nader menciona cuatro sub dimensiones para el liderazgo transformacional:
carisma que implica respeto por el lider, inspiracién con lo cual provee una vision de
futuro, estimulacion intelectual que dan estimulo para solventar obstaculos, consideracién
por medio de la cual se atiende necesidades del seguidor (Nader y otros 2007,693)

Cabe destacar que las acciones de este tipo de lideres se adaptan facilmente a
cualquier tipo de organizacién, pues no se hace necesario que esta tenga unos rasgos
especificos o definitorios, o que cumpla con un tipo determinado de actividades, lo Unico

que se busca es motivar a los trabajadores para que vean en la trasformacion el éxito de
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sus objetivos tanto personales como empresariales y participen activamente en los
cambios del entorno interno (Bracho y otros 2013, 167).

En el liderazgo transformacional se busca, que los colaboradores prontamente se
conviertan en lideres auto dirigidos, auto motivados, auto controlados, y auto impulsados.
Propiciando un ambiente multiplicador donde a la par de que se estimula el
fortalecimiento y el crecimiento personal de cada colaborador, también se impulsa el
desarrollo del colectivo organizacional.

Al hablar sobre las particularidades de las que goza un lider transformador, se
deben destacar principalmente el carisma, la creatividad, interactividad, vision, ética.

De acuerdo a Bass y Avolio (2006) los colaboradores se pueden sentir
identificados con el lider que se presenta como una persona carismatica, para tratar de
imitarlo, esto representa un gran compromiso para la persona que encarna el liderazgo
puesto que se convierte en un modelo a seguir. De ahi que se requieran de ciertas
caracteristicas que les permitan ser admirados, respetados transformandose en personas
de confianza al visibilizar una conducta moral y ética ejemplar.

Segun estos autores, cuando el lider es carismatico, los colaboradores le
manifiestan confianza y lealtad. Para ello tienen que ser motivados por su conducta, sus
cualidades, su potencial intelectual y su forma de manejarse de forma individual como
grupal. Cuando un lider es carismatico, ademas, plantea maneras novedosas para
desarrollar y potenciar el trabajo, mientras interpreta las sefiales ante posibles amenazas,
y se concentra en cémo potenciar el medio ambiente para salir de lo tradicional.

Bracho menciona a varios autores entre ellos Bass y Riggio (2006) que identifican
caracteristicas de pro actividad en el lider transformacional que estimula la conciencia
critica en sus seguidores con el fin de que se enfoquen en el logro de objetivos, de la
misma manera Conger y Riggio (2007) sefialan que el lider transformacional mediante
sus logros personales y comportamiento ejemplar crea un carisma que hace que el resto
quiera seguir su ejemplo y trabajan en conjunto para la consecucion de las metas (Bracho
y otros 2013, 169).

La creatividad una segunda cualidad en el lider que le da la capacidad de afrontar
y asumir riesgos, para ello realiza una invitacion a los colaboradores para que ellos
aporten con nuevas ideas en su ambiente laboral. Este lider tiene como objetivo influir en
sus empleados, para que ellos sean sus propios gestores de crecimiento, por lo que se les
impulsa en la busqueda de nuevas formas de optimizar su propio desempefio. De esta

manera el lider evidencia la importancia que tiene el conocimiento y la aplicacion de
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nuevos aprendizajes, lo que a la vez a veces incluye afrontar situaciones impensadas.

Bass y Riggio (2006) mencionados por Bracho (2013) agregan que el lider
creativo debe demostrar competencias para asumir la responsabilidad de dirigir hacia el
libre logro de los objetivos. Dicho lider debe tener una vision orientada al futuro,
dirigiendo sus energias para enfrentar problemas complejos, ante los cuales no se muestra
atemorizado. Un lider creativo no utiliza el pensamiento convencional, emplea de manera
eficaz su inteligencia y asume la sabiduria como un medio para alcanzar el éxito.

En ese sentido cabe afiadir que el lider creativo, debe estar en la capacidad de
evidenciar su apertura hacia el aprendizaje, prospeccion, facultad para generar sinergia
para afrontar los problemas, entregando en ello toda su responsabilidad y empefio en todas
sus acciones. Este tipo de lider es concebido como aquel que es capaz de gestionar y
pensar las transformaciones mas alla de lo que cualquier persona se podria imaginar.

La interactividad puede ser considerada como una de las principales
caracteristicas de las que debe gozar un lider transformacional, ya que debe demostrar
siempre su predisposicion a generar intercambios con su equipo de trabajo, como una
herramienta importante para producir empatia y simbiosis dentro de la institucion. Este
estado de interaccion debe ser permanente, tratando de impulsar la formacién y progreso
de sus colaboradores como una manera de proyeccién personal a la vez que es una manera
de involucrarles en el empleo de nuevos conocimientos y tecnologias a su desemperio.

Siguiendo esta misma linea se puede afirmar que los lideres transformacionales,
despliegan cierta influencia sobre las relaciones, con los colaboradores que forman parte
de un equipo o grupo, propician transformaciones de forma conjunta, incentivando la
colaboracion y entrega de todos aquellos que conforman la institucion.

La visién como cualidad de este lider es el grado en que el lider vincula un enfoque
de forma que resulte interesante y atrayente para los colaboradores. La persona que tiene
esta caracteristica de liderazgo, busca con optimismo la consecucion de la visién
planteada por la organizacion. De esta manera queda evidenciada la relevancia de inculcar
un substancial sentido de propdsito para conseguir la participacion e involucramiento de
todos los actores. Un liderazgo con vision de futuro y proyeccion, impulsa las capacidades
de comunicacion, volviendolas potentes para obtener de los colaboradores la
predisposicion para explotar todos sus esfuerzos en sus labores, estimulandoles a creer

en sus potencialidades:

De acuerdo a lo que se puede presuponer una persona ética, es un individuo que
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despliega una fortaleza afiadida para su organizacién esto se intensifica ain mas si la
persona que lo hace es un lider. Pues sus altos estandares de trasparencia éticos y morales,
generan en los grupos una adhesién y cierta admiracion que lo convierten en un modelo
a sequir.

Este lider transformacional, convierte a las conductas éticas y morales en una
herramienta de su comportamiento, para ello destaca y hace saber a sus colaboradores
que la aplicacion de ellas lo hace por conviccion y no por imposicion, ademas promueve
los valores claramente establecidos, los defiende y los comparte como parte de su integridad
fortaleciendo su credibilidad. En esta misma temaética, Riggio y Lee (2007), agregan que
la ética es una cualidad del lider que implica la competencia de actuar en forma correcta,
apegado a los valores, de acuerdo con un cédigo de conducta (Bracho y otros 2013, 170).

Bracho (2013) afirma que este liderazgo se orienta a la comunicacion efectiva de
los problemas de los seguidores, atendiendo sus necesidades, actla de manera empatica
a la vez que vigila los conflictos, respetando y celebrando la contribucién individual que
cada seguidor aporta. Los seguidores tienen la voluntad de desarrollo personal como
también la motivacion intrinseca para sus tareas (Bracho y otros 2013, 171).

Un buen ambiente de trabajo hace mejor la jornada, pero en especial, es basico
saber y entender que a diario nos relacionamos con personas diferentes en carécter, en
pensamiento, conocimiento, suefios, metas e intereses, por lo que debemos estar abiertos
a comprender el sentir de quienes estan a nuestro alrededor, cada uno tiene algo nuevo
que aportar siempre y eso nuevo marca la diferencia en cada actividad realizada.

Confirmando lo mencionado, Velasquez (2006), citado por Bracho afirma que
el estilo transformacional se preocupa por atender los requerimientos de los seguidores
de manera oportuna y efectiva, logrando interacciones favorables entre ambas partes y
relaciones respetuosas. Del mismo modo, Leithwood, Mascall y Strauss (2009), agregan
que bajo la Optica del liderazgo transformacional, la mejor forma en la que una
organizacion motiva y gestiona a sus empleados supone un activo importante a través del
cual se pueden derivar ganancias competitivas. (Bracho y otros 2013, 171)

El lider transformacional desde cualquier punto de vista debe demostrar tanto a
través de sus acciones como por medio de sus palabras una coherencia y adaptabilidad.
Esto se traduce en que debe existir una armonia entre lo que el lider piensa y hace, sin
que ello vaya en detrimento de su normal conducta.

Segun Velasquez (2006) el lider transformacional tiene capacidad de adaptacion

inclusive superar propios paradigmas para ser coherente y exitoso en situaciones
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complejas, esta forma de ser crea confianza y compromiso en sus seguidores. (Bracho y
otros 2013, 171).
2.5.3 Liderazgo transaccional:

El lider estipula una recompensa y un castigo de acuerdo a los resultados que se
obtienen, con el fin de influir en los seguidores y motivarlos, seria como dar un pago por
el esfuerzo demostrado en el logro de objetivos. En este estilo de liderazgo al existir un
intercambio de acciones, de cierta forma se cede la posicién o autoridad de lider pues se
deben alcanzar metas de la organizacion, su tarea es vigilar y hacer cumplir lineamientos
predefinidos, en el caso de desviaciones realiza correcciones. La toma de decisiones
solamente surge cuando no se cumplen estandares.

Este estilo de liderazgo es caracteristico en un sistema de gestion de calidad en el
cual existen objetivos y politicas definidas, los procedimientos y practicas estan
difundidas y entendidas por todo el personal y uno de los principales objetivos es que
deben ser implementados por quienes pertenecen a la organizacion.

El lider transaccional es aquella persona que conduce o impulsa a sus
colaboradores al cumplimiento de las metas establecidas, poniendo en relieve y
especificando los roles y las tareas para el logro de estas. Entre los principales rasgos que
caracterizan a este liderazgo transaccional se encuentra la vinculacion de logros con la
implementacién de una recompensa correspondiente a los resultados que presenten sus
colaboradores, en general lo que se plantea es la gestion por excepcion.

Segun Bass citado por Braun el lider transaccional es efectivo si es
un diagnosticador, psicologico, sensible, que discierne exactamente las necesidades y
expectativas de sus subordinados y responde a ellas. (1911, 24).

Nader explica que el liderazgo transaccional tiene dos sub dimensiones:
recompensa que es la forma principal de interaccionar entre lider y seguidor para
solventar necesidades de grupo e individuales a la vez que se obtiene resultados, y la
segunda es manejo por excepcion que implica que actuard solamente cuando se deba
corregir y encausar aquello que no siga los lineamientos establecidos (Nader.et.al 2007,
693).

En correspondencia con este modelo de recompensas dependiente de los
resultados, el lider entrega a sus colaboradores estimulos, siempre y cuando estos
demuestren el alcance de los objetivos planteados o que en su defecto estan trabajando
con esfuerzo para llegar a ellos. En la gestion por excepcién el lider en cambio consiente

que se reproduzcan las viejas estrategias de trabajo, en funcion de que los colaboradores
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logren las metas planteadas. En cualquiera de los dos casos el estilo de liderazgo
transaccional converge en el control de las funciones del personal que se encuentra a su
cargo.

Para Sosik (2002) el liderazgo transaccional se manifiesta en tres niveles:
administracion pasiva por excepcion la cual establece estandares pero espera que se
presenten problemas para corregirlos; administracion activa por excepcion que se enfoca
en una busqueda activa de errores, atencion a desviaciones y aplicacion de correctivos tan
pronto como se detectan problemas; y el liderazgo de premio contingente que consiste en
establecer objetivos y resultados esperados, aceptar consejos, sugerencias y aportes y
reforzar y dar reconocimiento a los seguidores por su aporte (Sosik y otros 2002).

Este estilo de liderazgo se fundamenta en que los colaboradores, Unicamente
sienten motivacion de parte del lider cuando este les recompensa con premios, pero de
igual forma también en contraparte se encuentra presente un régimen de castigos. La
gestion de la cadena de produccion, funciona de mejor manera cuando se encuentra clara
entre todos los actores de la organizacion una cadena de control y mando. La finalidad
de los colaboradores es seguir y realizar la tarea que el lider demanda. En este escenario
el lider transaccional se ocupa generando estructuras transparentes, sistemas de
comunicacion e informacion y recompensas, y aunque lis castigos casi nunca se
formalizan, forman parte de la estructura de control y produccion.

En la primera fase del liderazgo transaccional se pactan los términos contractuales
de los seguidores, dentro de ello se discuten los honorarios, sueldos, beneficios y la
participacion o don de mando del lider sobre ellos. Una vez que el empleado ha aceptado
y tiene claro lo que se le solicitara, éste se convierte en el artifice del fracaso o triunfo de
la organizacion. Los estudiosos dicen que la principal limitacion de este tipo de liderazgo,
es que se fundamenta en una influencia especialmente econémica, sin tomar en cuenta la
influencia de ciertos pardmetros psicoldgicos, sociales, rasgos especificos de la conducta
humana.

Pawar y Eastman (1997) citados por Pedraja y otros proponen que el liderazgo
transaccional toma accion en los sistemas y la cultura, cuidando que no ocurran
desviaciones y si las hay tomando acciones correctivas para que las cosas vuelvan al cauce
normal fortaleciendo la estructura, estrategia y cultura de la organizacion y a la vez
satisfaciendo necesidades de los seguidores (Pedraja y otros 2008, 24)

Para los lideres transaccionales, las preocupaciones estan centradas en mantener

en orden y coherencia el normal flujo de la produccion. En ese sentido el lider
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transaccional no tiene una visién holistica y articulada de la organizacién por ello no
observa el potencial de la organizacién en el mercado, como se ha mencionado su tarea

se ubica en garantizar que todo proceso fluya sin contratiempos o inconvenientes.

Tabla 4
El cambio organizacional en relacion con la perspectiva del liderazgo

transaccional y transformacional

Transaccional Transformacional
Enfasis en el rol del lider (Sujeto) Enfasis en el liderazgo (proceso)
Proceso planificado e intencional Considera procesos espontaneos y dirigidos
Organizacion deliberada para el logro de o o

A Auto-organizacion para la adaptacion
objetivos.
Evitar la incertidumbre Aceptar la incertidumbre
Micro-nivel Macro-nivel
Estructura rigida y estable Sistema flexible y cambiante
Poder centralizado Poder distribuido
Influencia lineal vertical Influencia difusa y en multiples sentidos
Gestiona la diversidad Potencia la diversidad
. L . L Favorece ambientes propicios para la
Negocia la generacion de innovacién , -
innovacion

Fuente: Contreras y otros 2014,160
Elaboracion propia

2.5.4 Estilo Liberal o “laissez-faire”

Este liderazgo es considerado por varios autores como una caracteristica que se
presenta en el liderazgo transaccional. En este liderazgo existe libertad absoluta de
actuacion para los integrantes del grupo, puesto que el lider pocas o casi ninguna de las
veces interviene. De ahi que representa la ausencia de transaccion de cualquier clase.

Este liderazgo presenta tres dimensiones o factores: reconocimiento contingente
en el cual el lider y el seguidor negocian las responsabilidades y se ponen de acuerdo para
que el seguidor alcance el objetivo y pueda asi recibir e la recompensa o evitar la sancién;
direccién por excepcion activa en la cual los lideres se concentran en los problemas que
ocurren en su ambito por lo cual realizan seguimiento constante para asegurar el
cumplimiento de los objetivos y actian con un plan correctivo si se presenta un problema,
y direccion pasiva en la cual se espera la intervencion del lider solo si surge un problema
grave Yy actla después de que ocurre el error para justificar su llamado de atencién
(Choque, 2014 70)

En el liderazgo laissez faire el lider evita tomar decisiones, no tiene
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responsabilidad y no usa su autoridad, por lo cual si la organizacién no funciona
eficientemente o su desempefio fuese exitoso quedaria libre de toda responsabilidad. Es
considerada la forma mas inefectiva de liderazgo.

En este caso el lider proporciona los materiales necesarios y da libertad a sus
subalternos para que realicen las tareas como crean conveniente, lo cual se sustenta segln
Smith mencionado por Choque en que a los subalternos se les ha delegado autoridad para
toma de decisiones, por lo cual estos deberian ser altamente calificados para que los
resultados sean satisfactorios (2014, 69).

El lider laissez faire procura informacion solamente cuando se le solicita, no es
capaz de solucionar conflictos y tampoco define las metas u objetivos de manera clara, lo
que conlleva a que los resultados de su liderazgo tampoco sean eficientes o satisfactorios.

Choque menciona que esta idea es reforzada por (Hodge & Johnson, 1970) ya que
para que este estilo de liderazgo tenga buenos resultados los subordinados deben ser de
calidad, deben conocer a profundidad sobre el tema de tal manera que sean capaces de
tomar buenas decisiones lo cual conlleva al riesgo de que dejen de lado las metas de la
organizacion por alcanzar la suyas propias, la aplicacion de este liderazgo deberia ser en
circunstancias especiales asegurando la correcta seleccion de los subordinados. (2014,
70)
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Capitulo tercero
Las PYME

3.1 Las PYME, contexto

Uno de los temas que mayor preeminencia ha tenido convirtiéndose en objeto de
analisis de varios estudios e investigacion, lo constituyen las empresas pequefias y
medianas (PYME). En particular lo que maés resalta alrededor de ellas es el altisimo
potencial que tienen para la creacion de fuentes y plazas de trabajo, las que como se tiene
conocimiento constituyen una base primordial del tejido social: “Datos presentado por el
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, determinan que “los establecimientos
econdmicos llegaron a casi medio millon, de los cuales el 4,3% corresponden a PYME”,
lo que permite determinar que la fuerza productiva en el Ecuador se basa en este tipo de
empresas” (INEC, 2010)

Parafraseando este discurso y establecidas asi las cosas, no seria descabellado el
pensar en que las pequefias y medianas empresas, se encuentren altamente vinculadas al
impulso y progreso econdmico en casi todas las regiones del Ecuador y del mundo: Las
PYME constituyen mas del 90% de las empresas en el mundo, siendo ain mas alta esa
incidencia en Latinoamérica, con una participacion del 97% (Revista Ekos: 2011; 88)

Si bien es cierto, cuando se establecen e identifican los factores de crecimiento
econdmico, casi siempre saltan como responsables de ello las grandes empresas, en
verdad los resultados porcentuales y estadisticos dan muestra de lo contrario, es decir,
que la intensificacion del progreso econémico esta dada, en gran medida por el aporte de
las PYME.

En el estudio denominado “Caracterizacion y Situacion Actual de PYME
Exportadoras Ecuatorianas en los Mercados” realizado por la Secretaria General de la
Asociacion Latinoamericana de Integracion (ALADI), se da a conocer una vision global
y actualizada de las Pequefias y Medianas Empresas (PYME) en el Ecuador, y se
menciona que este sector empresarial es el eje central de la fuerza econdémica del pais que
constituyen el mayor porcentaje en el “tejido empresarial”, representando el 36% del total
de empresas registradas en la Superintendencia de Compaiiias (ALADI, 2012)

Al estar conformada por estructuras mas reducidas, les resulta facil cefiirse a las
exigencias del mercado y de sus clientes o usuarios, esta forma de organizacion permite

establecer un trato méas proximo, casi personal con sus publicos.
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3.2 Las PYME en el Ecuador

En el Ecuador la definicion de PYME, segun el MIC-SMIS, Observatorio de
PYME y Artesanias, parte de una serie de parametros, entre ellos, se destacan, el nUmero
de colaboradores, niUmero de ventas e inversion en activos fijos, asi se determinan:
3.2.1 Pequefia empresa

Organizaciones con un numero de empleados entre 10 a 49, con un capital de
inversion en un valor de ventas o ingresos brutos anuales entre cien mil y un millén de
ddlares o un volumen de activos entre cien mil uno y setecientos cincuenta mil ddlares.
3.2.2 Mediana empresa

Entidad que cuenta entre 50 a 159 colaboradores, su valor de ventas o ingresos
brutos asciende a un millén uno y cinco millones de délares o un volumen de activos entre
setecientos mil uno y cuatro millones de délares.

En ese sentido y partiendo de las definiciones, se puede afirmar que las pequefias y
medianas empresas, conocidas con las siglas PYME, son unidades econdmicas
administradas por personas naturales o juridicas, que generan productos y/o servicios y
que por su cantidad de ventas, capital social, nimero de trabajadores, y su nivel de
produccion o activos presentan una serie de particularidades inherentes a este tipo de
organizaciones econdmicas.

De acuerdo a lo que se observa en la cotidianeidad en nuestro pais las PYME
que se han generado efectuan diferentes tipos de actividades econdémicas entre las que se
pueden destacar las siguientes:

1. Comercio al por mayor y al por menor.
Agricultura, silvicultura y pesca.

Industrias manufactureras.

2

3

4. Construccion.

5. Transporte, almacenamiento, y comunicaciones.

6. Bienes inmuebles y servicios prestados a las empresas.

7. Servicios comunales, sociales y personales.

Segun el Directorio de empresas y establecimientos del INEC en el afio 2014

existian 843644 empresas que se distribuyen de acuerdo a su tamario de la siguiente

manera, Grafico 1.
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Gréafico 1

NUmero de empresas existentes en el Ecuador Afio 2014
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®Microempresa 760739

® Pequefia empresa 65135
Mediana empresa 13517

M Grande empresa 4253

Fuente: Directorio de Empresas y Establecimientos 2014, INEC
Elaboracion propia

La participacion de las ventas en el afio 2014 segun el sector econdémico incluidas

las pequefias, medianas y grandes empresas se distribuye de la siguiente manera:

comercio con 38,4%, servicios 22%, industrias manufactureras 20,3%, explotacion de

minas y canteras. Los sectores con menor participacion fueron construccion y agricultura,

ganaderia, silvicultura con porcentajes de participacion de 4,4% y 4,2 % respectivamente.

(INEC 2014) De acuerdo a las estadisticas las PYME en nuestro pais se encuentran

principalmente ubicadas en el area de la produccion de bienes y servicios:

La diversificacion y sus estructuras no complejas son dos circunstancias que

potencian a las PYME en nuestro pais, ademas de las siguientes caracteristicas:

Dinamizan la economia, lo que permite disminuir los problemas y tensiones

sociales, mejorando la gobernabilidad.

1.
2.
3.

Requieren de menores costos de inversion

Utilizan en su mayoria insumos y materias primas nacionales

Tienen posibilidades de obtener nichos de exportacion para bienes no
tradicionales generados en el sector

El alto valor agregado de su produccion contribuye al reparto méas equitativo
del ingreso
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5. Mantienen alta capacidad para proveer bienes y servicios a la gran industria
(subcontratacion)

6. Es flexible para asociarse y enfrentar exigencias del mercado.

Otro elemento importante a considerar es que su forma clasica de configuracion y
creacion esta dado o disefiada bajo las estructuras familiares, lo que en muchos de los
casos ha traido buenos resultados pero también han originado una serie de debilidades a
nivel comercial como:

Limitados conocimientos sobre gestion administrativa — financiera.
Acceso a tecnologia de punta con restricciones.

Limitada calidad de produccion.

Agotador acceso a créditos con altos costos de financiamiento.

Insuficiente diligencia de politicas organizacionales

o a k~ wnhE

Mano de obra no calificada, en la mayoria de los casos la produccion, se orienta
exclusivamente al mercado interno

7. Reducida internacionalizacion

8. Poca aplicacién de normas

9. Limitado preocupacion por establecer procesos de capacitacion.

Segun Marco Barrera de la CAPEIPI, las PYME son factores claves para generar
riqueza y empleo, El directorio de empresas y establecimientos 2014 del INEC, sefiala
que la participacion de ventas de las pequefias, medianas y grandes empresas se distribuye

de la siguiente manera:

Tabla 5
Participacion de ventas segun tamafio de la empresa Pequefias, medianas y

grandes empresas afio 2014

Tamafio de empresa = Ventas (miles de USD) @ Porcentaje

Grande empresa $ 123.631.438 73,1%
Pequefna empresa $ 19.361.535 11,5%
Mediana empresa $ 26.067.282 15,4%
Total $ 169.060.255 100,0%

Fuente: Directorio de Empresas y Establecimientos 2014, INEC

Elaboracién propia
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Grafico 2
Participacion de ventas segun tamafio de la empresa Pequefias, medianas y
grandes empresas afo 2014

H Grande empresa
M Pequefiaempresa

i Mediana empresa

Fuente: Directorio de Empresas y Establecimientos 2014
Elaboracion propia

3.3 Marco legal

La ley de la Superintendencia de Compafiias vigente mediante el Registro Oficial
RO. 676 del 04 de abril del 2012, establece el marco legal bajo el cual estan reguladas las
PYME, e indica los documentos que deben remitir las empresas que se constituyan,
considerandose dentro de este grupo a las PYME. Otro marco legal es la Ley de Régimen
Tributario, que posibilita conocer el nivel de aporte en rentabilidad al pais, mediante el
pago de obligaciones econémicas, por ser organismos econémicamente activos.
3.4 La situacion de las PYME en América Latina

El estudio alrededor de la situacion de las PYME en América Latina, a inicios de
un nuevo siglo, reclama ciertos planteamientos, acordes a las exigencias de la sociedad
en la que transitamos: “Las empresas no son islas, estan insertas en contextos econdmicos
sociales y ambientales especificos y estan regidas por dinamicas de negocios y

comerciales particulares dependiendo del tipo de actividad o tipo de producto”. (Revista
Ekos 2011, 65).
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Las formas de produccion, sustentacién y reconocimiento de estas, han prosperado
de acuerdo a sus mismas practicas y atributos; En ciertos paises han revolucionado el
pensamiento econdémico que de ellas se tenia y han incursionado innovando las multiples
formas de manejo de sus procesos: “Las MIPYME generan cerca del 70% del empleo en
América Latina, constituyen una fuente de innovacion, son importantes contribuyentes a
la produccion y una alternativa para la generacion de ingresos para la poblacion” (Revista
Ekos 2011, 64)

Técnicamente hablando, en la actualidad se podria decir que su progreso
trasciende fronteras sin ningdn limite, permitiendo la supresion de las barreras del
comercio, la reduccion de los costos y la potencializacion para la creacion de nuevos y
variados productos, es decir, en casi todos los paises de esta parte del planeta, se ha
generado un verdadero cambio alrededor de la concepcién de los negocios y por ende de
las pequefias y medianas empresas:

Muchos autores consideran que la internacionalizacién es un proceso de
innovacion empresarial y un método de internacionalizacion béasico para las pequefias y
medianas empresas es la exportacion, la cual requiere de toma de decisiones sobre
localizacion de la produccion, localizacién de las actividades de la empresa, y la forma
de desarrollo del proceso de expansion internacional (Barber & Escriba, 2006).

La dinamica actual que propone el mundo globalizado hace que exista un nuevo
panorama empresarial en el cual no se debe permanecer ajeno a las exigencias que vienen
del progreso tecnoldgico, el exponencial aumento del comercio intraindustrial, la
significativa exigencia por parte de los consumidores o usuarios, y la inexorable
competencia de los mercados; situaciones que han acelerado en las PYME, la
incorporacion de una serie de nuevas estrategias, posibilitando un reacomodo en la
relacidn con respecto a sus clientes y proveedores.

A la vez se presentan procesos de innovacion empresarial que podrian explicarse
por el aprovechamiento de recursos de las pequefias empresas, con esto se logra que un
mercado se transforme, la innovacion genera nuevas ideas y procesos que van creando
nuevos productos, por lo tanto la innovacion es un factor critico en un mundo competitivo.

Se debe aclarar que lo descrito anteriormente no siempre sucede con una PYME,
hay que entender que para un gran numero de pequefias empresas que tienen ya sus rutinas
sistematizadas con tecnologias poco actuales, les resulta muy costoso el cambio, de ahi
que prefieran restringir su capacidad para realizar cualquier actualizacion. Por el contrario

esto no limita su posibilidad para seguir incorporando la mano de obra de seres humanos.
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3.4.1 Generacién de empleo

Uno de los principales atributos que se le asignan a las PYME en Latinoamérica

(Argentina, Brasil, Chile, México, Colombia, Ecuador, Paraguay, Per(, Uruguay y

Venezuela) es su capacidad para la generacion de nuevas y mayores plazas de trabajo.

Segun Cohen las MIPYME en la mayoria de los paises mencionados participan

en la generacién de empleo en un 50%, sin embargo su participacion en el valor agregado

del pais es menor, lo que podria interpretarse como un gran potencial de desarrollo para

generar fuentes de empleo (2012, 3)

Como se observa de forma general, en el ambito nacional resulta casi inevitable,
reconocer el potencial que las PYME tienen en la generacion de empleo, en el gréfico

siguiente se puede observar la evolucion en los Gltimos afios del porcentaje de empleados

formales pertenecientes a las PYME en el Ecuador.

Gréfico 3

Personal ocupado afiliado en empresas del Ecuador
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Elaboracioén propia
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Ademas segun el Directorio de Empresas y Establecimientos 2014 del INEC la

participacién del personal afiliado en las MIPYME es mayor que las grandes empresas:
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altas y otros se oponen

Tabla 6

Participacion del personal afiliado segun el tamafio de la empresa, Micro,

pequefas, medianas y grandes empresas, afio 2014

Tamafo de empresa
Grande empresa
Microempresa
Pequefia empresa
Mediana empresa
Total

No. empleados Porcentaje
1305226 41,7%
751627 24,0%
565697 18,1%
507975 16,2%
3130525 100,0%

Fuente: Directorio de Empresas y Establecimientos 2014, INEC

Elaboracion propia

Gréfico 4

Participacion del personal afiliado segun tamafio de la empresa, Micro,

pequefio, mediano y grandes empresas, afio 2014
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Fuente: Directorio de Empresas y Establecimientos 2014

Elaboracion propia

3.4.2 Financiamiento

En lo que se refiere al acceso al financiamiento a través del sistema bancario, se

rotundamente a este presupuesto.

puede advertir que este parametro difiere de pais en pais, incluso esto se ha convertido en
uno de los temas centrales para entender a las en Latinoamérica, ya que hay por un lado

los autores que argumentan que la capacidad de financiamiento para estas empresas son

Sin  embargo,
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independientemente del pais que se analice, en general se ha podido observar que las
PYME tienen un menor acceso al crédito bancario, esto en comparacion con las empresas
grandes.

En el ambito nacional, segin el Censo Nacional Economico 2010, INEC el 21%
de las MIPYME sefialan haber recibido algan tipo de financiamiento, y la principal fuente
de financiamiento de la micro, pequefia y mediana empresa en el Ecuador son las
instituciones financieras privadas.

Grafico 5
Empresas que ha recibido algun tipo de financiamiento para el
establecimiento

Porcentaje

Micro Pequena Mediana Grande Total
‘ Si 21% 21% 23% 30% 21%
“No|  79% 79% 7% 70% 79%

Fuente: Censo Nacional Econdmico 2010, INEC
Elaboracion: Observatorio de la Pyme de la Universidad Andina Simén Bolivar, Sede Ecuador

3.4.3 Certificacion con normas de calidad

En este punto se quiere poner en evidencia los parametros de certificacion de los
procesos de las PYME en términos de normas internacionales de calidad, asi como su
vinculacion con las nuevas tecnologias, puesto que estos dos criterios, permiten establecer
sus ventajas competitivas para su insercion internacional.

De acuerdo al estudio que se hace referencia en el caso de la certificacion de
normas de calidad se han considerado las normas ISO 9000, 9001, referidas a la gestion
de la calidad, y/o las normas 1SO 14000, relacionadas con la gestion ambiental. Se trata

de normas que permiten certificar el grado de estandarizacion de los procesos, en el
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primer caso, y la eficiencia en el logro de objetivos de rentabilidad con bajo impacto
ambiental, en el segundo caso

Como se podra ver a continuacion: en lo que se refiere a las PYME solo Venezuela
y México, cuentan con un porcentaje importante de firmas para su correspondiente
certificacion internacional.

El Ecuador ocupa el ultimo lugar en el ranking. Si se analiza a las empresas
medianas se tiene que, nuevamente los paises de México, Venezuela, Brasil y Colombia
cumplen con estas certificaciones, en este parametro Ecuador ocupa el antependltimo

puesto.

Grafico 6
Pequefias empresas con certificacion reconocida internacionalmente (2010)

Porcentaje del total de empresas
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Fuente: IERAL sobre la base del Banco Mundial
Elaboracion propia
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Gréfico 7
Medianas empresas con certificacion reconocida internacionalmente (2010)
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Fuente: IERAL sobre la base del Banco Mundial

Elaboracion propia

3.4.4 Herramientas tecnologicas

Como se menciond, otro elemento a considerar para la internacionalizacion de las
PYME es el porcentaje de empresas que han incorporado las nuevas tecnologias de la
comunicacion a su gestion, especialmente el contar con su propio sitio o pagina Web. Al
observar a las pequefias empresas se tiene que Chile y Brasil llevan la delantera. En el
caso del Ecuador este tiene una brecha de diferencia de 25,4% con respecto a Chile que
se encuentra en la primera ubicacién (Revista Ekos 2011, 64)

Una PYME en Ecuador puede forjar rapidamente posicionamiento de marca y
recordacion a través de las redes sociales como Facebook y Twitter, dos plataformas con
mayor penetracién en el mercado nacional y mundial.

Para enfrentar los nuevos retos que demanda el mercado y la comunicacion, las
PYME se han visto en la necesidad de contar con herramientas y procesos que ayuden a
implantar una serie de sistemas de negociacion que trabajen principalmente con todos los
actores de opinion, que ayuden al logro de objetivos, metas y estrategias de comunicacion.
Estas herramientas se han modificado a través de los afios. Asi en sus inicios su alcance
estuvo limitado al correcto flujo y entendimiento de mensajes de tareas y mantenimiento;

construccién de redes, fortalecimiento de canales, etc.
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Pero en la actualidad cumplen otras tareas mas complejas y amplias pues a las
primeras, se han sumado las de adaptar la organizacion al medio circundante, hacerla
compatible con el mismo. En el orden interno: crear espacios de articulacion de discursos
y simbolos comunes, velar por el correcto funcionamiento de la implementacion de los
canales, redes, flujos, y demés vias de comunicacion interna, que las mismas respondan
a las politicas, objetivos, misiones generales y de comunicacion; sistematizar y compartir
resultados y logros con sus publicos internos, ademas de alcanzar procesos de negociacion
con distintos actores a los que principalmente se los llegue a persuadir para generar
situaciones y escenarios favorables a los intereses que representa la pequefia empresa.

Las tics les sirven para proyectar una imagen positiva y cercana de los servicios
que la empresa brinda, les permite establecer y fortalecer relaciones y sinergias con
proveedores y clientes; para recibir una retroalimentacion o informacion de primera mano
de los usuarios sobre los productos y el servicio que se les brinda, para gestionar
peticiones. Se han convertido en el mejor canal para establecer una relacion mas cercana
y proxima con los usuarios.

Segun el Censo Nacional Econdmico 2010 del INEC, el 11% de las empresas

sefialan haber utilizado internet en sus negocios.

Grafico 8

% de establecimientos que indicaron haber hecho "Uso de internet”
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Elaboracion: Observatorio de la Pyme de la Universidad Andina Simoén Bolivar, Sede Ecuador
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Segin el Censo Nacional Economico 2010 del

INEC, de

los 497.615

establecimientos econdmicos que tiene el pais, el 13,5% del total indicaron tener e-mail.

Web.

Grafico 9

% de establecimientos que indicaron tener ""E-mail*’
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Segun el Censo Nacional Economico 2010 del INEC, de los 497.615
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Gréafico 10
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Elaboracion: Observatorio de la Pyme de la Universidad Andina Simon Bolivar, Sede Ecuador
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3.4.5 Control y regulacion del entorno empresarial

La manera en que el sector publico controla y regula el entorno empresarial, es
otro de los elementos que cobra una importante relevancia, para potenciar el desarrollo
de la actividad econdmica de las PYME, de esta manera mientras los reglamentos y
disposiciones dificulten lo menos posible, mayores seran oportunidades para que una
pequefia y mediana empresa crezcan principalmente cuando en el mercado global, existen
paises que presentan menos regulaciones potencializando en mayor medida sus
posibilidades.

En el siguiente grafico se puede advertir lo mencionado, al analizar la cantidad de
dias promedio que tarda una empresa para obtener su permiso de operacion en los

diferentes paises de Sudameérica.

Gréfico 11

Dias promedio para empezar un negocio, paises de Sudamérica, 2015

7]
K]
©
(]
©
S
Z
2013 2014 2015
m Argentina 25 25 25
m Bolivia 50 50 50
= Brazil 86,6 83,6 83
m Chile 55 55 55
® Colombia 11 11 11
m Ecuador 55,5 55,5 50,5
= Mexico 6,3 6,3 6,3
= Paraguay 35 35 35
Peru 26 26 26
= Uruguay 6,5 6,5 6,5
= Venezuela 144 144 144

Fuente: Banco Mundial Doing Business

Elaboracion propia
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Como se puede observar de forma global en la mayoria de los paises, se aprecia
que se requiere de méas de un mes para conseguir la licencia de operacion, si establecemos
una comparacion con las grandes empresas se tiene que a las pequefias les lleva mas
tiempo cumplir con los requisitos de reglamentacion. Si bien es cierto en el caso del
Ecuador estos procesos estdn mejorando, ain se pueden optimizar los requerimientos para
que estos se den en un menor plazo.

Segun la comision para América Latina y el Caribe (CEPAL) se estima que el
80% de las PYME no pasa de 5 afios de mantenerse en el mercado y el 90% no llega a
los 10, apenas entre el 25 % y 50% se mantienen vivas luego de los tres afios de existencia
(Revista Ekos 2011, 58).

3.4.6 Los obstaculos que afrontan para llegar a la exportacion

Uno de los principales objetivos de las PYME es lograr la internacionalizacion de sus
productos o servicios, sin embargo, y a criterio de algunos expertos, se pueden advertir
una serie de dificultades que tienen que ser objeto de andlisis si lo que se busca es la
expansion de los mercados.

1. Los altos mandos de las PYME vy sus jefes de mercadotecnia en la mayoria de
los casos desconocen la conducta y el proceder de los mercados, en este punto
también se incluye el miedo a afrontar posibles pérdidas.

2. Las prohibiciones, restricciones y las asignaciones de cupos minimo de
importacion que mantienen algunos paises, son otros de los limitantes.

3. Ladificultad para sacar un permiso previo de importacién, hace que aumenten
los precios y desmotiva a los pequefios industriales, para que efectlen
inversiones para ampliar su cobertura hacia mercados externos.

4. La falta de cumplimiento de los compromisos de integracion, genera una serie
de malestares que inciden en los acuerdos comerciales de caracter bilateral y
multilateral, ante ello se genera un ambiente de duda y de inconformidad que
amplia la desconfianza de producir para exportar.

5. Otro inconveniente se encuentra en los medios de transporte y de comunicacion
qgue no prestan las condiciones necesarias para agilitar el contacto y el
encuentro con los clientes que deben tener las empresas para optimizar sus
negociaciones.

6. La poca estabilidad politica y econémica que se registra con cada cambio de

gobernante.
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7. Constantes crisis econdmicas y sociales que son dificil de ser superadas.
8. Desconfianza en los duefios de los capitales privados
9. Politicas economicas que han incitado al contrabando generando un clima de
competencia desleal con quienes invierten en las pequefias industrias.
10. Falta de apoyo real por parte de la asistencia técnica internacional y del
gobierno hacia las PYME para que se den facilidades e incentivos a la
exportaciones.

3.5 Pequeiias y medianas empresas que brindan servicios de ensayos

Las pequefias empresas que brindan servicios de ensayos, llamadas laboratorios,
al ser organismos de evaluacion de la conformidad, son utilizadas por las autoridades
reguladoras para verificar el cumplimiento de reglamentos.

Desde antes del afio 2000, el Ecuador ya contaba con una capacidad instalada de
laboratorios, por ejemplo se utilizaban informes técnicos emitidos por laboratorios de
ensayo para emitir el permiso de funcionamiento a las industrias de la ciudad de Quito y
para otorgar el registro sanitario a productos.

Para las autoridades reguladoras, los industriales y demas clientes, los resultados
emitidos por estos laboratorios requerian asegurar calidad, imparcialidad y la entrega de
resultados deberia ser en tiempos razonables, si no se cumplia con estos requisitos podria
dar lugar al incumplimiento de la reglamentacién, o por otro lado, se ofrecian en el
mercado productos sin registro sanitario, para mencionar los principales inconvenientes

surgidos.

A partir del afio 2000, con la creacion del Sistema Ecuatoriano de Metrologia,
Normalizacion, Acreditacion y Certificacion, MNAC, se abridé una oportunidad para
impulsar el desarrollo de la calidad y con ello crear ventajas competitivas para los sectores
tanto productivo como exportador, entre otros.

Parte integrante de este Sistema fue el Organismo Oficial de Acreditacion que en el
afio 2007 se constituyd como Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, OAE, actualmente
Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, SAE, encargado entre otras funciones de otorgar
el reconocimiento formal a laboratorios que prestan servicios de calibracion y ensayo en
el pais, con lo cual se asegura que los laboratorios cuenten con un Sistema de Gestion de
Calidad y mediante su implementacion puedan demostrar que tienen competencia técnica
para realizar calibraciones y/o ensayos, este reconocimiento se denomina acreditacion.

(SAE, 2015)
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Estos antecedentes fueron los detonantes para que los laboratorios de ensayos en un
principio se vean “obligados” a implementar un sistema de gestion de calidad, este
proceso en el pais tuvo diferentes etapas, segun los entrevistados durante el estudio en un
principio los laboratorios consideraban que era facil, y hasta imposible la implementacion
de una norma internacional (Norma NTE INEN ISO/IEC 17025) que contiene requisitos
creados en paises desarrollados, que cuentan con mayor tecnologia y con una economia
diferente.

Durante este periodo los laboratorios que han implementado el sistema de gestion de
calidad e incluso han alcanzado el reconocimiento han mejorado su capacidad analitica
con el cambio de tecnologia en equipos de medicion, el personal ha mejorado su
competencia técnica mediante capacitacion entrenamiento e incluso innovacion en la
practica de la medicion, ademas de la adecuacion y mejora de las instalaciones del
laboratorio, esto ha conducido a la mejora de la capacidad analitica instalada en el pais.

Actualmente segun registros del Servicio de Acreditacion Ecuatoriano existen en
el pais aproximadamente 100 laboratorios acreditados cumpliendo con un sistema de
gestion de calidad conforme la Norma ISO/IEC 17025, distribuidos a lo largo de todo el
pais, en diferentes areas desde analisis de ensayos quimicos, fisicoquimicos, ensayos
fisicos, en alimentos, aguas, aire, suelos, entre los principales.

En la ciudad de Quito se encuentran 45 laboratorios que brindan servicios de
ensayo lo que representa aproximadamente el 50% del total de laboratorios acreditados,
el resto de laboratorios dedicados tanto a servicios de ensayos y calibracion estan
distribuidos en las ciudades de Guayaquil, Ambato, Riobamba, Shushufindi, EI Coca,
Loja, Cuenca principalmente.

Aquellos laboratorios que cuentan con acreditacion pertenecen a un grupo de
laboratorios cuyos resultados son reconocidos como técnicamente validos y son
aceptados en todos los paises con los cuales el Servicio de Acreditacién Ecuatoriano SAE,
tiene firmado un acuerdo de mutuo reconocimiento, situacién que facilita el comercio de
productos entre estos paises al no ser necesario realizar nuevamente el analisis al producto
en el pais de destino, sino aceptar como validos los resultados emitidos por laboratorios

acreditados del Ecuador.
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Capitulo Cuarto

Metodologia, sistematizacion y analisis de resultados

4.1 Metodologia

Mediante una entrevista (Anexol) a los lideres de tres pequefias empresas que
brindan servicios de ensayos de la ciudad de Quito, se realiza la encuesta al personal
técnico, de gestion y administrativo de estos laboratorios (Anexo 2).

La encuesta se estructura, considerando el eje tedrico de esta tesis y su articulacion
con el objetivo principal del presente estudio.

El laboratorio A tiene aproximadamente treinta afios de permanecer en el
mercado, su sistema de calidad conforme la NTE INEN ISO/IEC 17025 se implementa
en el afio 2005, y se dedica a realizar, principalmente, ensayos en matrices de aguas,
alimentos y cosméticos. Actualmente se encuentra acreditado por el Servicio de
Acreditacion Ecuatoriano.

La gerencia del laboratorio es también ejercida por el propietario, y su funcién
dentro del sistema de gestion de calidad es director técnico. El laboratorio cuenta con 56
personas en su némina, entre permanentes y bajo contrato especial, y desde hace dos afios
ha comenzado a delegar funciones, modificando su organizacion interna y la estructura
de autoridad, mediante jefes de area.

El laboratorio B tiene aproximadamente quince afios de mercado, sin embargo sus
actividades de ensayos comenzaron hace seis afos, siendo su sistema de calidad conforme
la NTE INEN ISO/IEC 17025 implementado en el afio 2010. Se dedica a realizar ensayos
fisicos y actualmente esta en la fase de solicitud de acreditacion al Servicio de
Acreditacion Ecuatoriano.

El gerente del laboratorio, de la misma manera que el anterior, es el propietario y
su funcién dentro del sistema de gestion de calidad es también de director técnico, con
quien trabajan diez personas entre técnicos, el director de calidad y personal
administrativo.

El laboratorio C se conforma en el afio 2006 y el sistema de calidad NTE INEN
ISO/IEC 17025 se incorpora en el afio 2008. Esta dedicado a realizar ensayos en matrices
de aguas y alimentos, y actualmente se encuentra acreditado por el Servicio de

Acreditacion Ecuatoriano. Cuenta con veinte y cinco personas, entre ellas el gerente del
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laboratorio con funciones netamente administrativas, el director técnico, el director de
calidad, personal técnico y administrativo.
4.2. Sistematizacion y analisis de datos

La investigacion bibliografica fue realizada durante todo el periodo de la
investigacion; respecto a la investigacién de campo, la recoleccion de datos se realizo en
el mes de septiembre conforme el formato de entrevista y encuesta elaborada y depurada
con apoyo de la teoria en Anexo 3 se resumen los resultados de la entrevista. La encuesta
fue aplicada en el total de funcionarios de los tres laboratorios y se obtuvo un total de 68
encuestas completas, con las cuales se realizo el andlisis estadistico. Las respuestas fueron
sistematizadas cuidadosamente, con el objeto de identificar posibles lagunas y el analisis
de datos se apoyd en el uso del programa SPSS, en su 222 version.

La encuesta estuvo conformada por treinta preguntas que debian ser respondidas
en una escala tipo Likert, cuyo rango variaba del 1 al 5, para conocer el grado de
concordancia con la afirmacién. Se decidio incluir los anexos que muestran graficos y
tablas significativos. Anexo 4.

La muestra de la poblacion seleccionada fue en su mayoria femenina (60,3%),
presentado una edad distribuida de la siguiente manera: 52,9% de 20 a 30 afios, 30,9% de
31 a 40afios y 16,2% mayor a 40 afios, el tiempo de trabajo en los laboratorios en su
mayoria es de 1 a 5 afios representando el 54,4%. Un porcentaje de 79,4% han recibido
de 1 a 3 capacitaciones en los ultimos dos afios. El 82,4% del personal del personal
encuestado en los tres laboratorios trabajan en el area técnica realizando actividades de
medicion.

4.2.1 Anélisis de resultados

Para el analisis estadistico se utiliza el andlisis factorial para validar la escala y
agrupar variables con la misma funcion y, posteriormente, se procede a verificar los
resultados de acuerdo con los objetivos de esta tesis. Se analiza el Test de Bartlett para
verificar la adecuacion de la muestra y el Alfa de Cronbach para constatar la consistencia
de la escala. Ademas, se estima los estadisticos descriptivos, se verifica la distribucion de
frecuencias, matriz de correlaciones, la matriz de factores, los coeficientes de Pearson,
test Chi cuadrado y se realiza la correlacion entre las variables de los factores
identificados para cada laboratorio para establecer como cada uno percibe estos factores.

Se analiza la distribucion de frecuencias de las variables en estudio, Anexo 5 en
las cuales se observa que las variables que tienen que ver con operatividad, mejora,

trabajo en equipo, responsabilidad y el factor de liderazgo transformacional presentan
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asimetria negativa, es decir cola a la izquierda y mayor concentracién a la derecha, lo que
significa que en estas variables la calificacién fue positiva, en la escala hay mayor
porcentaje de respuestas de: Totalmente de acuerdo (5) y De acuerdo (4).

Segun Pere Joan Ferrando y Cristina Anguiano-Carrasy (2010), el test de
esfericidad de Bartlett pone a prueba la hipdtesis nula de que las variables no estan
correlacionadas en la poblacion, y si esto sucediera, significaria que la correlacion
solamente contiene “ruido”, aunque se realizara una factorizacion los factores serian
espurios, por lo tanto el test de Bartlett se considera una prueba de seguridad y necesaria
(18-33).

Para el test de esfericidad de Bartlett se acepta como valido un nivel de
significancia menor al 5% (Garmendia 2007, 57-65).

El test de esfericidad de Bartlett produce un valor de chi-cuadrado de 898,361 y
significancia de 0,000 con lo que se puede rechazar que la matriz de correlaciones sea la
identidad, En la tabla 7 se observa los resultados obtenidos para la prueba de Bartlett.

Tabla 7
KMO y Prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0,757
Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado aproximado 898,361
gl 190
Sig. 0,000

Fuente: Datos de la encuesta
Elaboracion propia

El modelo de analisis factorial requiere que se evalue el grado de relacion conjunta
entre las variables para lo cual se utiliza el test de adecuacion de la muestra de Kaiser-
Meyer-Olkin, KMO, el rango de valores esta comprendido de 0 a 1 y mientras mas alto
sea las variables estaran mas relacionadas, se considera adecuado un coeficiente de KMO
mayor a 0,6 (Garmendia 2007, 57-65). En el estudio se obtiene 0,757 con una
significancia de 0,000, confirmando la adecuacién del uso del analisis factorial.

También se estima el coeficiente del Alpha de Cronbach que permite evaluar la
confiabilidad del cuestionario mediante el andlisis de su consistencia interna, se ha
considerado un Alpha mayor a 0,70 como satisfactorio (Garmendia 2007, 57-65). En el

estudio el valor es de 0,908, como se demuestra en la tabla 8.
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Tabla 8
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en No. de
Cronbach los elementos tipificados elementos
0,908 0,907 20

Fuente: Datos de la encuesta
Elaboracion propia

El siguiente paso es generar la matriz de correlaciones entre todas las variables
consideradas para completar la validacion de la encuesta. Durante este paso, Pere Joan
Ferrando y Cristina Anguiano-Carrasco (2010, 18-33) afirman que en cuestionarios de
rendimiento tipico como son personalidad, motivacion, actitudes, entre otros,
generalmente se incluyen items redundantes como una manera de confirmar la
consistencia entre ellos. Sin embargo esto genera problemas para el anéalisis factorial, al
ser dependientes los errores entre los items redundantes, aun cuando se eliminen los
factores comunes las respuestas se mantienen interrelacionadas porque su contenido es
semejante.

Por esta razon, al analizar los datos hay la necesidad de eliminar las preguntas
redundantes que impiden lograr una mejor valoracién tanto del coeficiente de Bartlett
como para el coeficiente Alpha de Cronbach, al eliminar la pregunta referente a Trabajo
en equipo 3 el coeficiente de KMO cambi6 de 0,664 a 0,726 y cuando se eliminan ademas
Calidad 1 y transformacional 5 aumenta a 0,728, finalmente se eliminan las preguntas
redundantes necesarias con lo cual el coeficiente KMO aumenta a 0,757.

La eliminacidn de las preguntas redundantes no afecta la validez de la informacion
de la variable en estudio. En el Anexo 6 se muestra la matriz de correlacion entre las
variables.

Una vez realizada la tabla de correlacion se procede a realizar la extraccion de
factores iniciales desde la matriz de correlacion utilizando el método de Anélisis de
Componentes Principales. De acuerdo a Garmendia (2007, 57-65): “El modelo genera
tantos factores como variables fueron incluidas en el analisis, se busca el factor que
expliquen la mayor cantidad de la varianza en la matriz de correlacion, Se deben
incorporar factores cuya varianza sea mayor a 1”.

El Anexo 7 muestra cada uno de los componentes, su valor propio y el porcentaje
de varianza explicada, Se retienen 5 factores que presentan su valor propio superior a 1.

El porcentaje de la varianza explicada por estos factores suma el 74,034%.
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Posteriormente se realiza el célculo de comunalidades, tabla 9, que representa el
porcentaje de varianza en una variable explicada por todos los factores en conjunto, puede
interpretarse como la confiabilidad del indicador, toma valores de 0 y 1, la cantidad de
varianza en todas las variables que es explicada por cada factor se llama valor propio, si
un factor presenta un bajo valor propio contribuye en esa medida a la explicacion de las

varianza de las variables (Garmendia 2007, 57-65).

Tabla 9
Comunalidades
Inicial Extraccion
OPER 1,000 ,682
MEJ 1,000 , 725
coMi 1,000 ,672
TRF2 1,000 ,697
TRS2 1,000 ,698
TRF3 1,000 ,786
TRS3 1,000 ,695
TE1 1,000 , 781
COomM2 1,000 ,814
RES1 1,000 , 785
TRF6 1,000 ,688
TRF7 1,000 742
TRF8 1,000 , 707
VAL2 1,000 ,611
TE4 1,000 ,659
TE2 1,000 , 764
CAL2 1,000 , 785
RES2 1,000 ,662
TRF1 1,000 ,666
SC1 1,000 ,533

Método de extraccion: Andlisis de

Combonentes orincinales.
Fuente: Datos de encuesta

Elaboracion propia

En Anexo 8 se observa las matriz de los componentes iniciales, mientras que la
matriz resultante después de la rotacion se observa en la tabla 10, la rotacion facilita la
interpretacion de los factores extraidos, con los valores rotados algunas variables tienen
una correlacién cercana a 1 con uno de los factores y cercana a 0 con los otros factores
(Garmendia 2007, 57-65).
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Tabla 10

Matriz de componentes rotados?

Componente
1 2 3 4 5
OPER ,142 ,069 ,012 ,261 , 767
MEJ ,301 ,701 -,008 -,028 ,376
COM1 472 ,582 ,067 324 ,029
TRF2 ,042 ,057 ,801 -,037 ,222
TRS2 ,202 754 ,083 ,256 -,128
TRF3 ,032 ,131 ,078 ,854 ,183
TRS3 ,147 ,510 ,605 ,212 ,044
TE1l , 713 ,370 -,115 ,348 ,034
COomM2 ,802 ,134 ,255 -,120 271
RES1 454 475 ,069 ,570 ,154
TRF6 ,520 ,369 -,215 ,325 -,360
TRF7 461 ,109 ,292 ,450 ,480
TRF8 714 ,388 ,128 -,160 ,062
VAL2 ,047 ,304 ,323 -,087 ,636
TE4 712 ,280 ,209 ,146 ,093
TE2 ,715 ,085 ,289 ,258 ,308
CAL2 ,128 ,032 741 ,440 ,158
RES2 277 ,015 ,458 ,228 ,569
TRF1 ,188 , 757 ,009 ,014 ,238
SC1 ,322 -,164 ,5653 -,312 ,004

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.

a. La rotaciéon ha convergido en 14 iteraciones.

Fuente: Datos de encuestas
Elaboracion propia

En la tabla 11 se observa la relacion de los cinco factores con las preguntas
realizadas en la encuesta para conformar los factores identificados, se han seleccionado

aquellas variables que tienen una correlacion con un coeficiente superior a 0,5.
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Tabla 11

Relacion de los factores retenido con las preguntas

Factores Preguntas Coeficientes Nombre del factor
TE1 0,713
COM2 0,02
. TRF6 0,520 Capacidad para generar
TRF8 0,714 autonomia
TE4 0,712
TE2 0,715
MEJ 0,701
Ccom1 0,582 ) )
2 Calidad de trabajo
TRS2 0,754
TRF1 0,757
TRF2 0,801
TRS3 0,605 ] .
3 Confianza en el “jefe”
CAL2 0,741
SC1 0,553
TRF3 0,854
4 Ambiente relacional-Bienestar
RES1 0,570
OPER 0,767
Manera como el laboratorio trata la
5 VAL2 0,636
calidad
RES2 0,569

Fuente: Datos de encuesta-Analisis factorial por SPSS 22.0.0.0
Elaboracion propia
Los factores se renombran de acuerdo a un eje articulador conceptual que fue
pensado con relacion a la informacion solicitada a los encuestados. De esta manera:
1. En el factor 1 estan contenidas las preguntas relacionadas con trabajo en equipo,
competencias del personal, liderazgo transformacional.
2. Enel factor o dimensidn 2 estan incluidos las preguntas relacionadas con mejora,
competencias del personal, liderazgo transformacional y liderazgo transaccional.
3. El factor 3 comprende temas sobre el liderazgo transaccional y liderazgo
transaccional, calidad y servicio al cliente.
4. El factor 4 contiene dos temas de liderazgo transformacional y responsabilidad
confirmandose la caracteristica de este liderazgo la ética en el trabajo.
5. El factor 5 claramente se identifica las actividades operacionales que son

caracteristicas de un laboratorio, los valores, y la responsabilidad en el trabajo.
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Posteriormente, se analiza mediante la correlacion de Pearson la percepcion que
cada laboratorio tiene con respecto a los factores identificados lo que puede observarse
en la Tablal2.

Tabla 12

Correlaciéon de Pearson entre las variables de cada laboratorio

Factores Laboratorio A Laboratorio B Laboratorio C

TE1 COM2 0,776 | TE1 COM2 0,547 | TE1 COM2 0,479

TRF6 0,568 TRF6 0,535 TRF6 0,633

TRF8 0,787 TRF8 0,742 TRF8 0,664

TE4 0,659 TE4 0,583 TE4 0,695

TE2 0,584 TE2 0,559 TE2 0,383

COM2 TRF6 0,172 |COM2 TRF6 0,083 |COM2 TRF6 0,111

TRF8 0,794 TRF8 0,741 TRF8 0,814

Factor 1. Capacidad para TE4 0,582 TE4 0,416 TE4 0,661
generar autonomia TE2 0,755 TE2 0,698 TE2 0,710
TRF6 TRF8 0,456 | TRF6 TRF8 0,423 | TRF6 TRF8 0,323

TE4 0,274 TE4 0,312 TE4 0,292

TE2 0,288 TE2 0,000 TE2 0,089

TRF8 TE4 0,565| TRF8 TE4 0,527 | TRF8 TE4 0,748

TE2 0,745 TE2 0,707 TE2 0,541

TE4 TE2 0,796| TE4 TE2 0,745| TE4 TE2 0,748

MEJ COM1 0,685 MEJ COM1 0,592 | MEJ COM1 0,614

TRS2 0,510 TRS2 0,578 TRS2 0,630
Factor 2: Calidad de TRF1 0,600 TRF1 0,560 TRF1 0,573
trabajo COM1 TRS2 0,581 |COM1 TRS2 0,576 |COM1 TRS2 0,583
TRF1 0,732 TRF1 0,503 TRF1 0,557

TRS2 TRF1 0,586 |TRS2 TRF1 0,517 | TRS2 TRF1 0,432

TRF2 TRS3 0,398 | TRF2 TRS3 0604 | TRF2 TRS3 0,250

CAL2 0,438 CAL2 0,139 CAL2 0,398

Factor 3: Confianza en el SC1 0,304 SC1 0,250 SC1 0,514
jefe TRS3 CAL2 0,530 | TRS3 CAL2 0,310 |TRS3 CAL2 0,352
SC1 0,051 SC1 0,557 SC1 0,241

CAL2 SCi1 0,131|CAL2 SCl1 -0,620( CAL2 SC1 0,241

Factor 4. Ambiente

. . TRF3 RES1 0,555| TRF3 RES1 -0,062| TRF3 RES1 0,188
relacional-Bienestar

Factor 5: Manera cémo |OPER VAL2 0,468 |OPER VAL2 0,639 |OPER VAL2 0,248
el laboratorio trata la RES2 0,568 RES2 0,761 RES2 0,440
calidad VAL2 RES2 0,442 | VAL2 RES2 0,323 |VAL2 RES2 0,173

Fuente: Elaboracion propia, con base en la investigacion empirica.

Los indices de correlacion de Pearson mas altos se presentan en los laboratorios

Ay C indicando que las variables estan méas correlacionadas para el factor 1 en estos
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laboratorios. Esto implica que en estos laboratorios se observa, en la percepcion de los
encuestados, que existe una capacidad de generar autonomia mas evidente.

Las correlaciones de Pearson de las variables que involucran el factor 2 se
presentan con valores mas altos en los laboratorios A y C, que se relaciona con calidad
del trabajo, indicando que en la opinion de los encuestados, estos laboratorios estan mas
comprometidos con fomentar la calidad del trabajo en sus empleados.

En el factor 3, se observa una correlacion aceptable en todos los laboratorios, 1o
que conlleva a reflexionar que la confianza en el jefe es fuerte y considerada como un eje
importante en la relacion con el equipo.

El factor 4 tiene que ver con el ambiente relacional o bienestar del personal en su
lugar de trabajo. Es interesante notar que el Unico laboratorio que tiene un resultado de
cierta forma consistente es el laboratorio A. Los demas tienen baja correlacion, lo que
podria sefialar que el bienestar laboral no es una politica fuerte en la gestion de los
laboratorios.

El factor 5 se relaciona con la manera en que el laboratorio maneja la calidad y los
resultados apuntan que los laboratorios A y B tienen formas mas explicitas para manejar
la calidad que el laboratorio C.

El resultado del test de esfericidad de Bartlett, el valor del coeficiente de Alpha de
Cronbach, junto a otros parametros, evidencia la validez de la escala utilizada.

Lo anteriormente descrito conlleva a confiar en los resultados obtenidos basados en las

técnicas estadisticas aplicadas.
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Capitulo quinto

Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Al finalizar la presente investigacion, se concluye que:

Los tres laboratorios, objeto de estudio, tienen implementado el Sistema de
Gestion de la Calidad, SGC, conforme la NTE INEN ISO/IEC 17025, con diferente
tiempo de desarrollo. En los tres se identificd liderazgo, que es un principio descrito en
las normativas.

Los laboratorios, en donde el sistema de gestion de la calidad esta ejecutandose
por un largo periodo, reflejan calidad de trabajo, pues la implementacion, el
mantenimiento y sobretodo la busqueda de reconocimiento del SGC, generan aprendizaje
y competencias que necesariamente se relacionan con el tiempo en que el SGC esté vivo.

Los factores identificados como valores son: capacidad para generar autonomia,
calidad en el trabajo, confianza en el jefe y ambiente relacional — bienestar. Estos
contienen variables del liderazgo transformacional, mientras que el liderazgo
transaccional tiene representacion en los valores de calidad en el trabajo y la confianza
en el jefe.

Si bien se conoce que existira recompensa por los objetivos cumplidos, desde la
relacién transaccional, esto genera que el personal se oriente a cumplir principios de
gestion de calidad como: cumplir lo planificado, alcanzar objetivos y comprometerse con
los valores del laboratorio. En los tres laboratorios se observo caracteristicas de los dos
estilos, con mayor énfasis en el laboratorio A, que tiene mas experiencia con sus
actividades de ensayo y su sistema de gestion.

Los estilos de liderazgo que inciden en los valores del SGC en los laboratorios de
ensayo en la ciudad de Quito son: el transformacional y el transaccional.

En los tres laboratorios se conoce sobre los valores de un sistema de gestion, se
identificaron: autonomia en el personal, calidad en el trabajo, confianza en el lider,
bienestar en el lugar de trabajo y manejo de la calidad en sus actividades.

Los tres laboratorios reconocen claramente los valores del SGC al identificar con
facilidad las actividades operativas que producen sus resultados, las variables que generan

la calidad de los mismos y la responsabilidad que conlleva sus funciones.
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Con base en las correlaciones de Pearson, en los laboratorios A y C se evidencia
el liderazgo transformacional, pues el personal percibe que tiene autonomia sobre sus
actividades y el lider también la genera.

Tanto el liderazgo transformacional como el liderazgo transaccional conviven y
son importantes en un SGC, para que pueda contemplar dimensiones del desarrollo
humano y organizacional; y, son estos los que perpettan los valores de autonomia, calidad
en el trabajo, confianza en el lider, bienestar en el lugar de trabajo y manejo de la calidad
en sus actividades, en el personal de las empresas que brindan servicios de ensayos en la
ciudad de Quito.

Pues los valores de confianza en el lider y la capacidad de generar autonomia,
relacionados directamente con el liderazgo transformador, conviven con dinamicas
instrumentales caracteristicas de un liderazgo transaccional (como la capacitacion, un
marco normativo conocido, procesos definidos y cumplimiento de objetivos).

5.2 Recomendaciones
A partir de las conclusiones expresadas en el presente estudio se recomienda que:

1. Se comparta en los laboratorios los nuevos conocimientos sobre liderazgo, a fin
de que el personal hable un mismo lenguaje, se despierte su interés sobre el tema;
y, a corto plazo, aplique este aprendizaje.

2. Toda vez que se han identificado los valores de un sistema de gestion de calidad
se recomienda que estos sean difundidos, para que el personal reconozca su
importancia y los practique en sus actividades diarias, a fin de lograr que incidan
positivamente en el desempefio del personal y de la organizacion.

3. Se recomienda a los laboratorios generar y planificar estrategias que faciliten la
combinacion de caracteristicas de varios estilos, resulta indispensable que se
amplié la capacitacion, no solo de principios de liderazgo, sino a estilos de
liderazgo, que permita al personal dar la oportunidad de aplicarlos con el fin de
identificar y formar lideres para mejorar el desempefio del personal, alcanzar
objetivos y crear ambientes de trabajo gratificantes.

4. En funcién de los aprendizajes metodoldgicos, es recomendable en un estudio de
investigacion asegurar la validez de la encuesta antes de proseguir con el

tratamiento de datos, para que los resultados del estudio obtenidos sean confiables.
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ANEXO 01

Formato de entrevista

UNIVERSIDAD ANDINA SIMON BOLIVAR
MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

Preguntas de entrevista sobre estilos de liderazgo y valores del
sistema de gestion de calidad

El presente estudio tiene por objeto conocer cual estilo de liderazgo
perpetla los valores de un sistema de gestion de calidad en pequefias empresas
que brindan servicios de ensayos analiticos. La entrevista esta dirigida a personal
directivo y/o responsable de calidad y responsable técnico de los laboratorios. El
estudio se realiza en tres laboratorios de la ciudad de Quito.

Solicito por favor unos minutos de su valioso tiempo para responder las
siguientes preguntas, ser amplio (a) en sus respuestas.

¢ Cudles son los valores que usted cree se han instaurado mediante el sistema de
gestion de calidad?

¢Cree usted que todos los miembros de la organizacion conocen los valores y
principios del sistema de gestion de calidad?

¢Ensu institucion generalmente se trabaja ordenadamente y con planificacion?
Considerando la solucion de problemas de todo tipo, cree usted que sus
colaboradores tienen confianza en sus decisiones.

¢ Cudl es el grado de participacion de sus colaboradores en la toma de decisiones
referentes al sistema de calidad?

¢En qué medida apoya a sus colaboradores para desarrollar las habilidades que
necesitan para lograr un mejor desempefio en su trabajo?

¢ Como es el reconocimiento que obtienen sus colaboradores cuando realizan un
buen trabajo?

¢Coémo calificaria la calidad de los procesos operacionales entre los
departamentos o areas de la organizacion?

¢Cdémo son las evaluaciones de desempefio que se realizan en la empresa?

¢ Considera que usted motiva a su equipo y de qué manera?

¢Acoge usted las sugerencias de sus colaboradores?

¢ Cémo es su comunicacion con los colaboradores?

¢ Qué es para usted mejora continua y como la implementa en el laboratorio?

¢ Cuanto tiempo tiene el laboratorio en el mercado?

¢ Cuanto tiempo tiene implementado el sistema de gestién de calidad?

¢ Esta acreditado?
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ANEXO 02

Formato de Encuesta

UNIVERSIDAD ANDINA SIMON BOLIVAR
MAESTRIA EN DIRECCION DE EMPRESAS

ENCUESTA SOBRE ESTILOS DE LIDERAZGO Y VALORES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El presente estudio tiene por objeto conocer si el estilo de liderazgo es un factor que perpetta los valores de un

sistema de gestion de calidad en pequefias empresas que brindan servicios de ensayos. La encuesta esta dirigida a

personal técnico, de calidad y administrativo de los laboratorios. El estudio se realiza en tres laboratorios de la

ciudad de Quito.

Se agradece de antemano el tiempo empleado en llenar la encuesta, esta informacién se tratara de

manera confidencial.

YUCCIONES: Califique con una “X” cada una de las preguntas del cuestionario. Tome en cuenta los criterios de evaluz

No.

PREGUNTAS

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni en acuerdo
nien
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Conozco a cabalidad las operaciones y los servicios que
presta el laboratorio

El laboratorio es comprometido con la calidad en todo
sentido

Mis colegas conocen los valores y principios de calidad
del laboratorio

»

Mi jefe se preocupa por la opinién de los clientes

Mi jefe nos capacita en mejorar la atencion de los
clientes

(2]

Mi jefe siempre invierte en la mejora de los procesos

~

El laboratorio siempre evalla nuestras competencias

Conozco los valores y principios de calidad del
laboratorio

Mis colegas perciben que su jefe siempre cumple lo que
ofrece y actia de manera justa

10

Mi jefe interactua frecuentemente con el personal

11

Las decisiones de mi jefe son acertadas

12

cumplido los objetivos

El laboratorio siempre da una recompensa cuando se han

13

El ambiente laboral del laboratorio es satisfactorio

1

D

Mis colegas perciben que el ambiente laboral del
laboratorio es satisfactorio

15

En las labores que yo realizo en el laboratorio siempre
conozco quien es mi jefe

16

Hay muchos jefes a quien obedecer

17

Mi jefe siempre cumple lo que ofrece y actia de manera
justa

18

Ante un conflicto técnico trabajamos en conjunto para
buscar la solucién

19

En el laboratorio siempre se trabaja en equipo
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20

Mi jefe confia en nuestra competencia y delega funciones

21

Mi jefe interviene solamente cuando no se han cumplido
los objetivos

22

Mis colegas perciben que el laboratorio es
comprometido con la calidad

23

En el laboratorio los conflictos se manejan de forma
abierta y eficaz

24

Ante una no conformidad o trabajo no conforme el
laboratorio se preocupa de buscar la causa y no culpables

25

He logrado desarrollo profesional en el laboratorio

26

Confio plenamente en la direccion trazada para el
laboratorio

27

Mis colegas perciben que el jefe interviene solamente
cuando no se han cumplido con los objetivos

28

Confio plenamente en la informacién entregada por mi
jefe y mis colegas para el ejercicio de mi trabajo

29

Mis colegas perciben que en el laboratorio los conflictos
se manejan de forma constructiva

30

Me siento reconocido en mi trabajo ante mi jefe y mis
colegas

PREGUNTAS GENERALES

Género Femenino
Cuanto tiempo trabaja en el laboratorio <1 afio
Promedio de eventos de capacitacion quen recibio en

los dos ultimos afios la3
Edad 20a30
Area de trabajo Técnico

GRACIAS POR SU COLABORACION!!

OO o oo

Masculino

]
25 afios I:I

Mds de 6 I:I

Mas de 40:|
Administ.|:|
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Preguntas
1.¢Cuales son los valores que usted
cree se han instaurado mediante el
sistema de gestion de calidad?
2.¢Cree usted que todos los
miembros de la organizaciéon conocen
los valores y principios del sistema de
gestion de calidad?
3. ¢Ensu institucion generalmente
se trabaja ordenadamente y con
planificacion?
4.Considerando la solucién de
problemas de todo tipo, cree usted
que sus colaboradores tienen
confianza en sus decisiones.

5.Cuél es el grado de participacion de
sus colaboradores en la toma de
decisiones referentes al sistema de
calidad?

6.En qué medida apoya a sus
colaboradores para desarrollar las
habilidades que necesitan para lograr
un mejor desempefio en su trabajo?

ANEXO 03

Resumen de respuestas a entrevista

Laboratorio A
Mejora continua, trabajo en equipo,
responsabilidad, liderazgo, atencién al
cliente

Si son parte de los documentos y se viven
diariamente, difusion, existe fidelidad de los
colaboradores y clientes

Todo es planificado, planes y programas,
seguimiento y control

Si, algunas son tomadas en consenso,
actualmente se esta delegando funciones a
través de jefes de area

Toma de decisiones del sistema de gestion
y operativo son tomados en consenso con
colaboradores, se les pide su criterio,
ademas ellos son quienes deben
implementar por lo tanto es mejor que surja
de ellos. Decisiones de objetivos generales,
recursos, politicas el gerente-director
técnico

Induccion del SGC, capacitacion,
entrenamiento, se promueve que se creen
nuevos proyectos

Laboratorio B

Mejora continua, trabajo en equipo,
liderazgo, atencién al cliente, ética

Si se ha difundido los valores, saben
gue cada actividad se realiza en funcién
del cliente

Objetivos generales, programacion de
actividades mensuales para atencién de
los clientes, y actividades del SGC.

Si las decisiones mas importantes son
tomadas por el gerente-director técnico
y el segundo nivel es la directora de
calidad

Toma de decisiones del sistema de
gestion y operativo son tomados en
consenso del DTy DC.

Induccién del SGC, capacitacion,
entrenamiento

Laboratorio C
Mejora continua, trabajo en equipo, atencién
al cliente, rentabilidad, ética,
responsabilidad.

Si, desde el gerente actian conforme a los
valores, estan descritos en sus documentos.

Objetivos generales, politica de calidad y
actividades del SGC.

Si el personal confia en las decisiones del
gerente

Toma de decisiones del sistema de gestion
y operativo son tomados en consenso del
DTy DCy colaboradores

Induccion del SGC, capacitacion,
entrenamiento tod persoanl sabe que puede
proponer nuevos servicios se estudia, se
analizan sus propuestas si son valederas y
acordes a los objetivos organizacionales se
implementan.




Preguntas

7.¢,Coémo es el reconocimiento que
obtienen sus colaboradores cuando
realizan un buen trabajo?

8.¢,Como calificaria la calidad de los
procesos operacionales entre los
departamentos o areas de la
organizacién?

9.¢,Cémo son las evaluaciones de
desempefio que se realizan en la
empresa?

10. ¢Considera que usted motiva a su

equipo y de qué manera?

11. Acoge usted las sugerencias de
sus colaboradores?

Laboratorio A

Reconocimiento social, econémico al final
del afio bono, entre el afio comida o bono
pero no siempre para que no haya la
costumbre de que solo con reconocimiento
se realicen las cosas bien.

Los procesos se siguen de acuerdo a lo
descrito en el MC y procedimientos tiene
que ser de calidad cada uno para en
conjunto obtener calidad en el servicio
Existen desde dos fuentes recursos
humanos y evaluacion técnica mediante
pruebas cada periodo (anualmente), se
califica quien es capaz de identificar un
TNC antes de que se reporte, prevencion
de TNC

El gerente es quien da ejemplo en la forma
de trabajo, él lleva adelante nuevos
proyectos y da los lineamientos de la
organizacion, también se encarga muchas

veces personalmente de acercamientos al

personal para conocer sobre los temas y

felicitar o buscar razones o soluciones para
tal actuacién o problemas.

Si en gran medida desde la documentacién

hasta la implementacién de cambios o
practicas técnicas siempre y cuando sean
mejores de lo que actualmente disponen.

Laboratorio B

Reconocimiento social, felicitacion, dar
pagos a tiempo

Los procesos se realizan con la calidad
en funcion de atencién al cliente

Evaluacion técnica mediante
calificacioén del técnico en la actividad
que realiza

Cuando algo sale mal no se buscan

responsables sino causas con el fin de
que no se vuelva a repetir el problema.
Mantener al personal competente para
que atienda de mejor manera al cliente

Si se les pide sugerencias se atienden
consultas en conjunto se elige la mejor
manera de realizar las actividades

Laboratorio C

Reconocimiento social, felicitacion, son
participes de nuevos proyectos,
reconcocimiento econémico al final del
periodo.

Los procesos se siguen de acuerdo a lo
descrito en el MC y procedimientos

Evaluacion técnica mediante calificacion del
técnico en la actividad que realiza para
determinar las necesidades de capacitacion
y entrenamiento

Suplir las necesidades del personal para
cumplir con sus actividades en el
laboratorio. Considerar que cada accién es
mejorable y que todos pueden aportar para
esta mejora

Si todos saben que son responsables de la
mejora continua y del logro de los objetivos
por lo tanto deben aportar con opiniones o

sugerencias.
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Preguntas

12. Coémo es su comunicacion con
los colaboradores?

13.¢Qué es para usted mejora
continua y como la implementa en el
laboratorio?

14. ¢ Cuanto tiempo tiene el laboratorio
en el mercado?

14. ;Cuanto tiempo tiene
implementado el SGC?

14. ; Esta acreditado

Laboratorio A Laboratorio B

Directa persona a persona es gerencia de
puertas abiertas o reuniones de grupos de
trabajo formales o informales

Directa con el personal, reuniones de
planificacion.

Dar satisfaccion a los clientes y atender
requerimientos de entidades regulatorias,
mantenerse en sus actividades y crecer.
Actualmente la empresa ha incorporado una
segunda localizacién se han delegado
funciones.

Buscar reconocimiento, atender
necesidades de clientes procurar dar
respuesta en el tiempo requerido.

Mas de treinta afios Aproximadamente 15 afios

Desde el afio 2005 Desde el afio 2010

Si No

Laboratorio C
Reuniones de informacion, planificacion y
seguimiento, el personal puede acercarse
directamente al gerente o Director técnico o
de calidad, via intranet

Dar satisfaccion a los clientes, ampliacion
de mercado, implementar nuevos servicios
identificados como necesidades de los
clientes

Desde el afio 2009

Desde el afio 2010
Si
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ANEXO 04

Resumen de las respuestas obtenidas en las encuestas

No. LABORATORIO A Respuestas de las encuestas
3456 7 8 910111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 323334353637 5 4 3 21T
1|Conozco a cabalidad las operaciones y los 444452454455 455565465446543650505 40540540545 1817 1 1 37
servicios que presta el laboratorio
|t laboratorio es comprometico con la calidad 45445435544555555 35 445455555454 2312 2 37
en todo sentido
3|Mis colegas conocen los valores y principios de 444435455433455454°5 545050505405 4344 1716 4 37
calidad del laboratorio
4Z'i'ejﬁisssepreocuPaporlaOpm'onde los 5545555565505 405555555 5555550555545 2610 1 37
5|Mi Jefe nos capacita en mejorar la atencion de 344453433543355232°5 332243344333 61215 4 37
los clientes
o __ — |
g|Mi Jefe siempre invierte en la mejora de los 35405 4445350555554545 5555505405055 405 2 9 2 37
procesos
Ell oS 0
7| laboratorio siempre evaliia nuestras 44 454445244445535235 553445434445 1418 4 1 37
COmpetenClaS
los val incip i |
g|Conozco los valores y principios de calidad de 4445544565554 455554F%5 5555405455445 2314 37
laboratorio
e : —
o|Mis colegas perciben que su jefe siempre 443434444435550535235 344553355334 111412 37
cumple lo que ofrece y actla de manera justa
Mi jefe interactua f tement ]
1ope'::0i;1?era°“arec”e"emenecone 34453405434555554535 5550533455445 1012 6 37
11|Las decisiones de mi jefe son acertadas 333333545 4334444435 4 4 45 45 35 4434 7 18 12 37
1p|E! laboratorio siempre da una recompensa 3334343424445443434 433435434443 32013 37
cuando se han cumplido los objetivos
13| ambiente laboral def laboratorio es 4444 4434444534445 34 453544434445 5 426 35
satisfactorio
Mis col i lambiente laboral
14| s colegas perciben que el ambiente labora 434443342434344354°5 453443354335 61713 1 37
del laboratorio es satisfactorio
Enlas | i I i
15|EN as labores que yo realizo en el laboratorio 445555505445 4454454°5 35546505 455545 2214 1 37
siempre conozco quien es mi jefe
16|Hay muchos jefes a quien obedecer 2 3423241254411 4224°2 2 3324421422 3 210 6 145 37
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Respuestas de las encuestas
No. LABORATORIO A 1 2 3 45 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 5 4 3 21T
17|Mijefe siempre cumple lo que ofrecey actia | oy 4 5 5 4 4 4 4 4 443 5555353534543 4454546565344 1217 8 37
de manera justa
1g|/Ante un conflicto técnico trabajamos en 54 444544441445 454405020505544554553454445 1420 1 1 36
conjunto para buscar la solucién
19|En el laboratorio siempre se trabajaenequipo |5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 1 4 3 3 45 45535 445 4354545455445 1219 5 137
2om;’;fjnzznf'ae”n”eStracompewnc'ayde'ega 544445534052 4324544436544545050556565455445 1616 3 2 37
e
pq|Mijefe interviene solamente cuandonosehan |, 5 5 5 5 3 4 4 35 43132322333 444221443334332 1 915 9337
cumplido los objetivos
2p|Mis colegas perciben que ellaboratorio es | o 4 4 4 3 4 345 4344544545455 445456565454345 1320 4 37
comprometido con la calidad
p3|En el laboratorio los conflictos se manejande | o ) 3 3 3 4 5 34313 243543435346544244365334432 51314 4137
forma abierta y eficaz
Ante una no conformidad o trabajo no conforme
24|el laboratorio se preocupa de buscar lacausay |5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 45 45 4 45 355 45 4454545434445 1121 4 1 37
no culpables
25gﬁ;?g{;?gdesa"ouopmfes'onalenel 54434550543 13454543423656543433434554453 111410 1137
op| CONfio plenamente en la direccion razadapara | o/ 4 4 3 4 4 4 34 3 4 4 43 54 5545440544545 454505445 1221 4 37
el laboratorio
Mis colegas perciben gue el jefe interviene
27|solamente cuando no se han cumplidoconlos |1 2 3 3 3 2 3 4 42 532 4323223332431223533523232 2 416 13 2 37
objetivos
Confio plenamente en la informacién entregada
28|por mi jefe y mis colegas para el ejerciciodemi|5 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 45 4 45 45 445 45550505545 4445 1421 2 37
trabajo
2g|Mis colegas perciben que en ellaboratoriolos .\ 5 4 4 4 3 4 31 3 24354343534544355654334333 71415 11 38
conflictos se manejan de forma constructiva
30| Ié siento reconocido en mi rabajo ante mijefe | o 3 4 5 4 34 4 2 4 4345435254453 4353654455343 10159 3 37
y mis colegas
PREGUNTAS GENERALES
1 Género 2212221212111111211211211111211121211 2413 37
2 Cuanto tiempo trabaja en el laboratorio 2211212222212 123122212121322233213122 1121 5 37
Promedio de eventos de capacitacionguen 5 5 0 4 3117171 1122111111111111113111111 3 43 37
recibid en los dos Ultimos afios
4 Edad 3111122111212223221211111112313113111 2210 5 37
5 Area de trabajo 1111111111331311131111111111313111111 3 15 37
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Respuestas de las encuestas

No. LABORATORIO B
56 78910 54 3 21T
Conozco a cabalidad las operaciones y los
. . 545 445 7 3 10
servicios que presta el laboratorio
El laboratorio es comprometido con la calidad en
2 . 555545 9 1 10
todo sentido
Mis colegas conocen los valores y principios de
3 . ! 555445 8 2 10
calidad del laboratorio
4|Mi jefe se preocupa por la opinién de los clientes 555055 5 9 1 10
Mi jefe nos capacita en mejorar la atencion de los
5] . 545 445 5 5 10
clientes
Mi jefe siempre invierte en la mejora de los
6 545555 7 3 10
procesos
El laboratorio siempre evalla nuestras
. 555455 8 1 1 10
competencias
Conozco los valores y principios de calidad del
8 . 555455 7 3 10
laboratorio
Mis colegas perciben que su jefe siempre cumple
9 gasp . a ! . P P 555445 6 4 10
lo que ofrece y actia de manera justa
10| Mi jefe interactua frecuentemente con el personal 545 45 5 7 3 10
11|Las decisiones de mi jefe son acertadas 555335 6 2 2 10
El laboratorio siempre da una recompensa cuando
12 . . 4 4 53 4 4 3 4 3 10
se han cumplido los objetivos
13|El ambiente laboral del laboratorio es satisfactorio 5 55 4 4 4 5 5 10
Mis colegas perciben que el ambiente laboral del
14 . . . 551344 4 3 2 110
laboratorio es satisfactorio
En las labores que yo realizo en el laboratorio
15( . X L 4 4 5 45 4 6 4 10
siempre conozco quien es mi jefe
16|Hay muchos jefes a quien obedecer 115321 3 1 1 2310
Mi jefe siempre cumple lo que ofrece y actia de
17 . 555344 6 3 1 10
manera justa
Ante un conflicto técnico trabajamos en conjunto
18 L 55545 4 8 2 10
para buscar la solucién
19|En el laboratorio siempre se trabaja en equipo 555 4 4 5 8 2 10
Mi jefe confia en nuestra competencia y delega
20 ) 555455 8 1 1 10
funciones
Mi jefe interviene solamente cuando no se han
21 . L 511222 1 1 4410
cumplido los objetivos
Mis colegas perciben que el laboratorio es
22 ) . 555445 7 3 10
comprometido con la calidad
En el laboratorio los conflictos se manejan de
23 . ] 5553475 7 21 10
forma abierta y eficaz
Ante una no conformidad o trabajo no conforme
24 |el laboratorio se preocupa de buscar la causa y no 555445 6 4 10
culpables
He logrado desarrollo profesional en el
25 . 555355 9 3 12
laboratorio
Confio plenamente en la direccion trazada para el
26 . 555 445 7 3 10
laboratorio
Mis colegas perciben que el jefe interviene
27 [solamente cuando no se han cumplido con los 511322 1 2 3410
objetivos
Confio plenamente en la informacién entregada
28|por mi jefe y mis colegas para el ejercicio de mi 55543 4 5 4 1 10
trabajo
Mis colegas perciben que en el laboratorio los
29 . X . 555 44 4 5 4 1 10
conflictos se manejan de forma constructiva
Me siento reconocido en mi trabajo ante mi jefey
30| . 4 5535 4 5 3 2 10
mis colegas
PREGUNTAS GENERALES
1 Género 2 22 2 2 8 10
2 Cuanto tiempo trabaja en el laboratorio 321 1 4 3 3 10
Promedio de eventos de capacitacién quen
3 ome o8 de cap g 123311 622 10
recibié en los dos ultimos afios
4 Edad 331 1 4 2 4 10
5 Area de trabajo 111 1 8 1 1 10




Respuesta a encuestas

No. LABORATORIO C
10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 3217
Conozco a cabalidad las operaciones y los
- . 5 4 4 5 5 45 4 5 4 45 21
servicios que presta el laboratorio
El laboratorio es comprometido con la calidad en
. 5 54 4555555 55 21
todo sentido
Mis colegas conocen los valores y principios de
. . 55 4 3 3 45 4 4 5 45 21
calidad del laboratorio
4|Mi jefe se preocupa por la opinién de los clientes 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 21
Mi jefe nos capacita en mejorar la atencién de los
. 3 3543 355 3 4 45 21
clientes
Mi jefe siempre invierte en la mejora de los
53555555 45 55 21
procesos
El laboratorio siempre evalta nuestras
) 5 2 4 4 4 4 5 5 3 4 45 1 21
competencias
Conozco los valores y principios de calidad del
8 . 5555 4 455 4 4 55 21
laboratorio
Mis colegas perciben que su jefe siempre cumple
9 . . 4 4 4 3 5555 3 5 55 21
lo que ofrece y actiia de manera justa
10| Mi jefe interactua frecuentemente con el personal 4 3 4 5 5 5 5 5 4 3 5 § 21
11 |Las decisiones de mi jefe son acertadas 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 2 21
El laboratorio siempre da una recompensa cuando
12 . . 4 2 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 21
se han cumplido los objetivos
13|El ambiente laboral del laboratorio es satisfactorio 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 21
Mis colegas perciben que el ambiente laboral del
14 : . . 4 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 2 121
laboratorio es satisfactorio
En las labores que yo realizo en el laboratorio
15| . . . 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 55 21
siempre conozco quien es mi jefe
16|Hay muchos jefes a quien obedecer 2 2 4 4 4 1 1 4 2 4 4 2 12321
Mi jefe siempre cumple lo que ofrece y actta de
17 R 4 4 4 3 55 5 5 3 4 55 1 21
manera justa
Ante un conflicto técnico trabajamos en conjunto
18 ) 4 1 4 45 4 5 4 4 5 4 5 21
para buscar la solucién
19|En el laboratorio siempre se trabaja en equipo 4 3 4 3 3 4 5 4 5 4 5 5 21
Mi jefe confia en nuestra competencia y delega
20|, . 5 2 4 3 2 45 4 4 5 5 5 1 21
funciones
Mi jefe interviene solamente cuando no se han
21 . - 354 3 13 13 2 4 4 3 14421
cumplido los objetivos
Mis colegas perciben que el laboratorio es
22 . . 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 45 21
comprometido con la calidad
En el laboratorio los conflictos se manejan de
23 K X 3 4 3 2 4 3 5 4 3 3 45 1 21
forma abierta y eficaz
Ante una no conformidad o trabajo no conforme
24 el laboratorio se preocupa de buscar la causa y no 4 2 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 21
culpables
He logrado desarrollo profesional en el
25 . 3 1 3 4 5 4 5 4 3 3 4 3 21
laboratorio
Confio plenamente en la direccidn trazada para el
26 . 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 55 21
laboratorio
Mis colegas perciben que el jefe interviene
27solamente cuando no se han cumplido con los 2 5 3 2 4 3 4 3 2 5 2 3 23421
objetivos
Confio plenamente en la informacién entregada
28|por mi jefe y mis colegas para el ejercicio de mi 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 1 21
trabajo
Mis colegas perciben que en el laboratorio los
29 . X X 3 1 3 2 4 35 4 35 45 1 21
conflictos se manejan de forma constructiva
Me siento reconocido en mi trabajo ante mi jefey
30| . 4 2 4 4 3 45 4 3 5 5 5 2 21
mis colegas
PREGUNTAS GENERALES 21
1 Género 211111131111 21
2 Cuanto tiempo trabaja en el laboratorio 2 21 2 12 312 3 31 3 21
Promedio de eventos de capacitacidon quen
e 111112 2 11111 2 21
recibié en los dos Ultimos afios
4 Edad 1212 2 2 3 2 21 31 4 21
5 Area de trabajo 133111113 11 2 1 21




ANEXO 05

Diagramas se frecuencia de las variables estudiadas
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a=428
Desviacion tiica = 0,826
N=68

Media =4,26.
Desviacion tipica
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Fuente: Datos de encuesta

Elaboracion propia

Frecuencia

Histograma
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ANEXO 06

Matriz de correlacion

OPER MEJ Ccom1 TRF2 TRS2 TRF3 TRS3 TE1 com2 RES1 TRF6 TRF7 TRF8 VAL2 TE4 TE2 CAL2 RES2 TRF1 SC1

Correlacion OPER 1,000 275 153 241 ,092 279 ,304 218 223 338 ,076 ,502 151 393 214 455 ,204 ,507 263 ,007
MEJ 275 1,000 ,550 ,076 554 167 ,326 ,506 446 547 125 ,387 434 344 ,500 337 176 ,335 582 ,053
com1 153 ,550 1,000 ,085 598 439 ,393 611 571 664 449 ,383 442 287 537 468 ,281 ,251 460 ,007
TRF2 241 ,076 ,085 1,000 ,046 ,011 440 ,034 ,290 ,201 -,160 286 ,101 333 209 372 519 ,508 197 375
TRS2 ,092 ,554 ,598 ,046 1,000 276 438 ,390 246 590 ,500 ,334 421 161 ,300 295 ,158 131 399 -,032
TRF3 279 167 439 ,011 276 1,000 279 ,362 ,062 530 218 518 -,004 254 230 262 435 279 131 -118
TRS3 ,304 326 393 440 438 279 1,000 272 290 ,360 284 403 415 345 469 432 529 ,386 421 ,148
TE1 218 ,506 611 ,034 390 362 272 1,000 ,505 698 627 AT3 ,555 ,084 ,600 657 ,207 ,265 517 ,027
COom2 223 446 571 ,290 246 ,062 ,290 ,505 1,000 374 219 /488 ,641 387 647 ,702 317 AT6 264 325
RES1 ,338 547 ,664 ,201 590 530 ,360 ,698 374 1,000 428 ,584 ,383 114 589 ,591 377 432 552 -,026
TRF6 ,076 ,125 449 -,160 500 218 284 627 219 428 1,000 247 435 -,069 341 ,330 -,060 -,146 320 -076
TRF7 ,502 ,387 ,383 ,286 334 518 403 AT3 488 584 247 1,000 ,352 509 429 ,739 ,524 ,509 294 271
TRF8 151 434 442 101 421 -,004 415 ,555 ,641 ,383 435 ,352 1,000 323 617 490 ,185 327 358 A72
VAL2 393 344 287 ,333 161 254 ,345 ,084 387 114 -,069 ,509 323 1,000 ,157 ,280 314 ,353 312 229
TE4 214 ,500 ,537 ,209 300 230 469 ,600 647 589 ,341 429 617 157 1,000 ,562 ,349 458 360 ,133
TE2 455 337 468 372 295 262 432 557 ,702 591 ,330 ,739 490 280 562 1,000 428 451 353 272
CAL2 204 176 ,281 519 158 435 529 ,207 317 377 -,060 524 185 314 349 428 1,000 576 107 225
RES2 507 335 251 ,508 131 279 ,386 265 476 432 -,146 ,509 327 353 458 451 576 1,000 147 ,125
TRF1 263 ,582 460 197 399 131 421 517 264 5652 320 294 ,358 312 ,360 ,353 ,107 147 1,000 -,026
Sc1 ,007 ,053 ,007 375 -,032 -118 ,148 ,027 ,325 -,026 -,076 271 72 229 133 272 225 125 -,026 1,000

Sig. (Unilateral) OPER ,012 ,107 ,024 228 ,011 ,006 ,037 ,034 ,002 ,268 ,000 ,110 ,000 ,040 ,000 ,048 ,000 015 476
MEJ ,012 ,000 ,268 ,000 ,087 ,003 ,000 ,000 ,000 ,155 ,001 ,000 ,002 ,000 ,002 ,076 ,003 ,000 334
com1 107 ,000 ,246 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,009 ,000 ,000 ,010 ,020 ,000 AT8
TRF2 ,024 ,268 ,246 356 465 ,000 ,391 ,008 ,050 ,097 ,009 ,206 ,003 ,043 ,001 ,000 ,000 ,054 ,001
TRS2 228 ,000 ,000 ,356 ,011 ,000 ,001 ,021 ,000 ,000 ,003 ,000 ,095 ,006 ,007 ,099 143 ,000 399
TRF3 ,011 ,087 ,000 465 ,011 ,011 ,001 ,307 ,000 ,037 ,000 487 018 ,030 ,015 ,000 ,011 143 ,168
TRS3 ,006 ,003 ,000 ,000 ,000 ,011 ,012 ,008 ,001 ,010 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 114
TE1 ,037 ,000 ,000 ,391 ,001 ,001 ,012 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 249 ,000 ,000 ,045 ,015 ,000 413
com2 ,034 ,000 ,000 ,008 ,021 ,307 ,008 ,000 ,001 ,036 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,004 ,000 015 ,003
RES1 ,002 ,000 ,000 ,050 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 176 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 416
TRF6 ,268 ,155 ,000 ,097 ,000 ,037 ,010 ,000 ,036 ,000 ,021 ,000 289 ,002 ,003 315 A17 ,004 ,268
TRF7 ,000 ,001 ,001 ,009 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,021 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,013
TRF8 110 ,000 ,000 ,206 ,000 487 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,002 ,004 ,000 ,000 ,065 ,003 ,001 ,080
VAL2 ,000 ,002 ,009 ,003 ,095 ,018 ,002 249 ,001 176 289 ,000 ,004 ,101 ,010 ,005 ,002 ,005 ,030
TE4 ,040 ,000 ,000 ,043 ,006 ,030 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,101 ,000 ,002 ,000 ,001 ,140
TE2 ,000 ,002 ,000 ,001 ,007 ,015 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000 ,000 ,002 ,012
CAL2 ,048 ,076 ,010 ,000 ,099 ,000 ,000 ,045 ,004 ,001 315 ,000 ,065 ,005 ,002 ,000 ,000 192 ,033
RES2 ,000 ,003 ,020 ,000 143 ,011 ,001 ,015 ,000 ,000 17 ,000 ,003 ,002 ,000 ,000 ,000 115 154
TRF1 ,015 ,000 ,000 ,054 ,000 ,143 ,000 ,000 ,015 ,000 ,004 ,008 ,001 ,005 ,001 ,002 ,192 115 416
Sc1 AT6 ,334 478 ,001 399 ,168 114 413 ,003 416 268 ,013 ,080 ,030 ,140 ,012 ,033 154 416

a. Determinante = 2,77E-007




ANEXO 07

Varianza total explicada

Componente Sumas de las saturaciones al cuadrado de la Suma de las saturaciones al cuadrado de la
Autovalores iniciales extraccion rotacion
% de la % de la % de la

Total varianza % acumulado Total varianza % acumulado Total varianza % acumulado
1 7,653 38,266 38,266 7,653 38,266 38,266 4,002 20,008 20,008
2 2,577 12,886 51,152 2,577 12,886 51,152 3,143 15,714 35,722
3 1,614 8,071 59,223 1,614 8,071 59,223 2,552 12,760 48,482
4 1,213 6,065 65,288 1,213 6,065 65,288 2,247 11,234 59,716
5 1,093 5,465 70,753 1,093 5,465 70,753 2,207 11,037 70,753
6 ,958 4,792 75,544
7 ,885 4,423 79,967
8 , 766 3,832 83,799
9 ,600 3,001 86,800
10 ,5610 2,548 89,349
11 421 2,107 91,456
12 402 2,009 93,464
13 ,292 1,460 94,924
14 244 1,219 96,143
15 ,203 1,017 97,160
16 ,186 ,932 98,092
17 ,140 ,698 98,790
18 ,090 450 99,239
19 ,081 404 99,643
20 ,071 357 100,000

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.

Fuente: Datos de encuesta

Elaboracion propia
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ANEXO 08

Matriz de componentes®

Componente
1 2 3 4 5
OPER AT2 ,296 -,306 ,144 -,506
MEJ ,660 -,192 ,063 ,480 -,134
CcOoM1 , 739 -,332 -,044 ,035 ,106
TRF2 ,380 ,646 ,097 ,091 ,342
TRS2 ,584 -,416 -,103 ,248 ,334
TRF3 464 -,025 -, 715 -,241 ,035
TRS3 ,639 ,164 -,058 ,176 475
TE1 ,736 -,412 ,050 -,224 -,128
COoM2 714 ,113 482 -,141 -,199
RES1 ,799 -,248 -,275 -,093 ,018
TRF6 441 -,637 ,042 -,265 ,125
TRF7 , 758 ,250 -,200 -,176 -,188
TRF8 ,662 -172 487 ,016 -,043
VAL2 AT1 ,406 -,019 ,443 -,167
TE4 747 -,089 ,244 -,183 -,015
TE2 ,785 ,148 ,128 -,288 -,160
CAL2 ,544 ,508 -,238 -,199 ,367
RES2 ,601 ,516 -,110 -,027 -,150
TRF1 ,591 -,257 -,001 ,500 ,019
SC1 ,199 443 ,496 -,138 ,180

Método de extraccion: Analisis de componentes principales.

a. 5 componentes extraidos

Fuente: Datos de encuestas
Elaboracion propia



