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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo evaluar el impacto del sistema integrado de gestion
(SIG) en la rentabilidad de las medianas y grandes empresas de servicios de Cotopaxi. Por
un lado, determinando al sistema integrado de gestién como la variable independiente y a la
rentabilidad como la variable dependiente. La metodologia empleada es de caracter mixto,
utilizando el método cualitativo y cuantitativo también se maneja una modalidad de
investigacion documental y de campo. Se realiz6 una encuesta con 21 preguntas siendo
una herramienta de investigacion que permite recopilar informacion de una muestra de
personas se selecciondé como muestra de 14 empresas, entre medianas y grandes. Los
resultados revelaron que el setenta y uno punto cuarenta y tres por ciento de empresas
implementa el SIG, el ochenta y cinco puntos setenta y un porciento de los directivos creian
gue el SGI tenia un efecto positivo en la rentabilidad de la empresa. Con el afan de llegar a
una estandarizacion de procesos y aumento en la rentabilidad la investigacién propone un
Manual del Sistema integrado de gestién para empresas de servicios basado en los
resultados de la investigacion, se desarroll6 manual que satisfacia los requerimientos y
necesidades identificados mismo que se encuentra expuesto de forma general en el capitulo
V y como tal el manual detallado en el apartado de anexos con la propuesta se busca que
empresas que aplican SIG tengan una mejora continua y empresas que no aplican tengan
un referente para estandarizar sus procesos y reducir deficiencias en las areas de medio
ambiente y seguridad, lo que hace necesaria una mayor concienciacién sobre el uso del SGI
para mejorar el rendimiento. Mejorar llegando a tener un valor adicional de reconocimiento
de aquellas que no se capacitan o aplican un sistema integrado de gestion.

Palabras Clave: Calidad en servicios, Seguridad de servicios ,Medioambiente,

Gestidn en servicios, Productividad dentro de servicios
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Abstact
The objective of this research was to evaluate the impact of the integrated management

system (IMS) on the profitability of medium and large service companies in Cotopaxi. On the
one hand, determining the integrated management system as the independent variable and
profitability as the dependent variable. The methodology used is of a mixed nature, using the
gualitative and quantitative method, also using a documentary and field research modality. A
survey with 21 questions was carried out, being a research tool that allows gathering
information from a sample of people, 14 companies, between medium and large, were
selected as a sample. The results revealed that seventy-one point forty-three percent of the
companies implemented the MIS, eighty-five point seventy-one percent of the managers
believed that the MIS had a positive effect on the company's profitability. With the aim of
reaching a standardization of processes and increase in profitability, the research proposes
an Integrated Management System Manual for service companies based on the results of
the research, The manual was developed to meet the requirements and needs identified,
which is presented in general terms in Chapter V, and as such the manual detailed in the
annexes section. The proposal seeks that companies that apply an IMS have a continuous
improvement and companies that do not apply an IMS have a reference to standardize their
processes and reduce deficiencies in the areas of environment and safety, which makes
necessary a greater awareness of the use of the IMS to improve performance. Improving
getting to have an additional value of recognition of those who do not train or apply an
integrated management system.

Keywords: Quality in services, Safety in services, Environment, Management in

services, Productivity in services, Productivity within services.
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Capitulo |

Planteamiento del Problema

Titulo del Proyecto

Evaluacién del sistema integrado de gestion y su impacto en la rentabilidad de las
medianas y grandes empresas del sector de servicios de Cotopaxi.
Antecedentes

En un contexto de creciente globalizacién y de acuerdos de libre comercio con otros
paises, los diferentes grupos de empresas en Ecuador han tenido que adaptarse al nuevo
entorno econdmico. En el pasado, las organizaciones encargadas de ofertar servicios han
emprendido un largo camino para la competitividad buscando mejoras gracias al
acatamiento de las normas tanto nacionales como de las internacionales generalmente las
International Organization for Standardization (ISO) con el propdsito de mejorar y
estandarizar la calidad empresarial, normas que dan hincapié al establecimiento de un
sistema de autorregulacién e iniciativas voluntarias en diversos dmbitos de interés. También
se emprenden iniciativas voluntarias de las empresas en diversos ambitos con el objetivo de
integrarse en el mercado mundial.

La economia clasifica a las diferentes ramas de produccion, en sectores primarios,
secundario y terciario, las empresas de servicios pertenecen a la categoria del sector
terciario al ser toda actividad que origina un beneficio intangible; es la actividad econémica
que mas se ha desarrollado en los ultimos afios en el mundo. Zeithaml (2007) afirma que la
‘economia norteamericana se ha convertido en una economia de servicios y genera nueve

de cada diez nuevos empleos (...)" (p.1)
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Tabla 1

Clasificacién de las empresas

Clasificacién de las Tipo Descripcion
empresas
Comerciales Se dedican a la compray
venta de productos
terminados.

Se clasifican en: Mayoristas

Minoristas Comisionistas
Segun la actividad Industriales Se dedican a la

transformacién de materia

prima a bienes

Se clasifican en: Extractivas

Manufactureras

Servicio Son aquellas que prestan

un servicio a cambio de un

beneficio econdmico.

Se clasifican en: Transporte

Turismo Educacion, etc.

Nota. Esta tabla muestra la clasificacion de las empresas segun su actividad econémica.

El sector de servicios no incluye procesos de produccién sin embargo se enfocan en
alcanzar un liderazgo de calidad. Segun los especialistas Calarge, Mitsuo et al (2016),
sefialan que 3 de cada 10 personas que utilizan cualquier tipo de servicio, en algun
momento tuvieron algun disgusto con el suministrador del servicio lo cual ha generado en la
mayoria de ocasiones una sustitucion del mismo. De ahi la importancia de no solo promover
un servicio de calidad sino, también de ofrecer una atencién de calidad asegurando una
fidelizacion de los clientes.

En este sentido, fomentar los esfuerzos nacionales e internacionales es un reto para
armonizar todos los aspectos de la regulacion del comercio de bienes y servicios.
Considerando la necesidad de fomentar la seguridad y la salud de los trabajadores, sin dejar

de lado el cuidado del medio ambiente.
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Figura 1

Distribucion del nimero de empresas en el Ecuador periodo 2012-2019
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Nota. El gréafico representa la distribucion del nimero de empresas en el Ecuador seguin
tamanio periodo 2012-2019 en la cual nos enfocamos en las medianas y grandes. Tomado
del Directorio de Empresas y Establecimientos (DIEE) (p.8), por Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC), 2019.

En la clasificacion del Directorio de Empresas y Establecimientos (DIEE) segun
sectores econdmicos se observa que, para el afio 2019 las microempresas tienen mas
participacion en el mercado, con el 90.89% y 0.49% es el valor referente a las grandes
empresas en el ecuador.

Al respecto, Muller (2003) asegura que, en la prestacion de servicios, la calidad
constituye una superioridad competente para las organizaciones. En este precepto de ideas,
el sector terciario es un importante estimulador de la economia y generador de empleo.

Regalado (2009) indica que dentro del sector turistico si se disefian servicios
rentables, teniendo en cuenta las expectativas de los clientes que son el publico objetivo, se

puede observar que son cada vez mas exigentes y segmentados. Aspectos relevantes como
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el transporte o la movilidad que permiten llegar a nuevos destinos, con costo atractivo e
informacion y con el manejo de las nuevas tecnologias de informacién y comunicacion (TIC).

Antunez (2016) plantea que un Sistema Integrado de Gestién (SIG) funciona como
una herramienta que permite a las organizaciones encaminarse a una mejora perpetua en la
calidad de los servicios y productos. Por lo tanto, el enfoque de un SIG para el sector de
servicios es de suma importancia debido al crecimiento que ha tenido este sector en el
transcurso del tiempo. (p.4)

En este entorno, las organizaciones requieren adoptar los estandares de las
normativas vigentes, entre ellas estan las Normas International Organization for
Standardization (ISO). Las cuales buscan reunir aspectos importantes como la calidad de
los servicios, la gestion de la seguridad de los empleados, el &rea medio ambiental con los
grupos de interés.

Cumplir este proceso de forma eficaz, direccionara al crecimiento econémico de las
organizaciones, que a su vez aumentara las fuentes de empleo en todos los sectores. Por
ello, el SIG desempefia un punto importante a la hora de obtener reconocimiento y
competitividad tanto en el &mbito nacional como en el internacional. (Mattar, 2017)
Planteamiento del Problema

La investigacion esta enfocado a las medianas y grandes organizaciones del sector
terciario (Servicios) de la provincia de Cotopaxi, dado que a veces hay una falta de
desconocimiento de los beneficios de la aplicacién del SIG, que surgen por el desinterés o
limitada informacion por parte de las organizaciones al tomar decisiones ineficientes y a
largo plazo pueden surgir problemas que limiten su transcendencia en el mercado.

Macro Conceptualizacion.
El contexto macro de este trabajo intenta evidenciar la gestién estratégica, el

supuesto general de sistemas, la gestion de procesos, los modelos de gestion International
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Organization for Standardization; Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015; Sistemas
de Gestién Medio Ambiental ISO 14001:2015 y Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud
en el trabajo ISO 45001:2018 que favorecen a la competitividad y eficiencia de las medianas
y grandes empresas. El sistema integrado de gestidén (SIG) en las empresas es un eje
importante para el desarrollo de muchas empresas de paises latinoamericanos, aunque en
menor medida en el sector de los servicios.

Sin embargo, Ruales (2022) menciona que la realidad de cada pais que procura
integrar y adaptar el SIG es diferente y no permite la integracién de un sistema Unico que
mejore la competitividad de los paises Latinoamericanos como el de los Europeos. (Ruales,
2022)

Varios sistemas de gestion se basan en normas internacionales y ayudan a las
organizaciones a gestionar distintos aspectos, como la calidad de los servicios, el impacto
medioambiental que pueden causar los procesos, la seguridad y salud de los trabajadores
en el ambito laboral. La comprension de cada uno de estos conceptos claves ayuda a
entender y sistematizar su sistema de gestion y la forma de posicionar sus actividades para
optimizar y tomar decisiones estratégicas y permitir que la organizacion alcance eficazmente
sus obijetivos. (Almeida 2017, p.9).

El informe expuesto por la Comision Econémica para América Latina (CEPAL, 2021),
indica que, a medida que el sector de los servicios representa mayor importancia en la
economia latinoamericana, ejemplo de estos son: los servicios vehiculares, transporte y
almacenamiento, servicios hoteleros y comida, seguridad social, educacion, sanidad, salud,
construccion, telecomunicaciones, etc. Estos han incrementado favorablemente los valores
porcentuales dentro del Producto Interno Bruto (PIB) de varios paises Latinoamericanos.

Parte de los servicios antes mencionados representan el 41% del PIB en el pais de

Colombia, mientras que para Peru este es equivalente al 44.1% del PIB y en Chile de igual
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forma representa el 44.1% de su PIB. Sin embargo, su aporte en la economia se lo
cuestiona por mantener bajo crecimiento de su productividad que no permite un progreso
con equidad.

Segun Mulder (2018), afirma que:

En sintesis, el crecimiento del sector terciario es influenciado por factores
externos como por ejemplo el alto nivel de informalidad y autoempleo, tal como el
comercio ambulante y servicios domésticos. Como es evidente en América Latina los
servicios tienen bajo niveles de internalizacion, debido a que gran parte de las
empresas no son exportadora. (p. 16).

En la actualidad en Latinoamérica no es evidente una innovacion en los servicios en
vista que son estados en progreso que consideran solamente la capacitacion del personal,
en cambio en la mayor parte de los paises orientales mantienen constante dinamismo hacia
el futuro que depende de la automatizacion con el objetivo de relacionar los servicios con
otro sector de la economia.

Meso Conceptualizacion

El sistema empresarial ecuatoriano la implementacion de una normativa
internacional para optimizar recursos y tener un control de la gestion destaca méas en
empresas del sector secundario, cuya actividad principal es la transformacién de la materia
prima en un resultado terminado, rigiéndose a politicas estrictas de calidad. En cambio,
para las empresas dedicadas a la prestacion de servicios no es considerado obligatorio.

Para facilitar la comprension del andlisis meso dentro del &mbito ecuatoriano se
tomara como ayuda para la temporalidad datos obtenidos y compartidos por el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos INEC conjuntamente con el Directorio de Empresas y
Establecimientos (DIEE) crea informacién estadistica sobre la estructura organizacional

ecuatoriana a partir de datos de los administradores dentro del periodo 2012-2019
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Figura 2
Distribucion del numero de empresas segun sectores econémicos del Ecuador periodo

2012-2019

>

m Servicios
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® Construccion

= Explotacion de minas y canteras

Nota. El gréfico representa la distribucion del numero de empresas segun el sector
economico en el Ecuador en el periodo 2012-2019 en la cual nos enfocamos en el sector
servicios. Tomado del Directorio de Empresas y Establecimientos (DIEE) (p.8), por Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC), 2019.

En las empresas de las diferentes areas econémicos en el ciclo 2012 a 2019, el
sector servicios tiene mayor participacion con el 44.55%, seguido por el comercio 33.90% y
el area una participacién reducida a relacion de las demas es la explotacién de minas y

canteras con un 0.21%
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Figura 3
Evolucién de la estructura de crecimiento de empresas periodo 2012-2019 en Ecuador.
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Nota. El gréfico representa la estructura de crecimiento de empresas periodo 2012-2019 en
Ecuador, en la cual nos enfocamos en el sector servicios. Tomado del Directorio de
Empresas y Establecimientos (DIEE) (p.8), por Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC), 2019.

En la gréfica se puede apreciar que el aumento del sector de servicios ha sido
constante y el de mayor relevancia en los ultimos afios seguido muy de cerca por el sector
de Comercio como antes se vio en la figura 2 todo esto en base a datos del INEC de 8 afios
los cuales sirven de base tedrica sélida y sobre todo confiables.

Por otro lado, lograr aplicar la Norma de Calidad ISO 9001:2015, mejora

significativamente la satisfaccion del servicio al cliente, dando como resultado una
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superioridad profesional en el mercado diferenciandose en la rentabilidad y ampliando su
cartera de clientes.

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2020) en encuestas realizadas
de forma nacional, la cifra de empresas del sector terciario representa el 44,55% del total de
empresas registradas en Ecuador. Asi, la cooperacion de los salarios de los ecuatorianos en
este sector se ha acercado al 50% en los ultimos afios, lo que significa que este sector es
fundamental para promover puestos de empleos.

Simbafia y Carrién, (2020), consideran que el sector terciario destaca como el sector
econdémico que mas factura en el afio, ademas de tener el mayor nimero de empresas que
prestan servicios, representando el 25% de la economia nacional.

Para el Banco Central del Ecuador (BCE), el sector terciario para el primer semestre
del afio 2019 representd el 65,41% del PIB, se lo ha comparado con "el valor de todos los
bienes y servicios finales producidos por la economia en un afio", entendidos en la materia
coinciden en que los aspectos mas importantes del sector de servicios es la dinamizacion
del empleo como en que es un eje importante en la economia Nacional.

Micro Conceptualizacion

La situacion de aplicar normativas vigentes de calidad en Cotopaxi es evidente en
empresas del sector industrial, entidades que se encuentran en la parte rural de la provincia
gue las implementas a manera de que sus procesos de manufactura sean estrictos a base
de una politica interna de calidad, sin embargo, en pocas empresas del sector de servicios
no es evidente por considerarlo como una carga innecesaria, a pesar que este sector ha
tenido gran crecimiento en la economia del pais y un SIG dentro de sus procesos que les
permita controlar su gestion le daria la madurez necesaria para ser mayor competitiva en el

mercado.
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El sector de servicios en Cotopaxi se ha visto un aumento significativo en los ultimos
afios. La economia de la provincia se ha diversificado, lo que ha permitido que el sector de
servicios tenga un mayor peso en la economia. El sector de los servicios se ve ampliamente
beneficiado por el turismo, con el Volcan Cotopaxi como principal atraccion turistica. Desde
el afio 2000, la provincia de Cotopaxi ha experimentado un gran incremento en el nimero
de personas que visitan el lugar., lo que ha contribuido a un aumento en los ingresos.
Ademads, el sector de servicios también incluye otros sectores, como la educacion, el
transporte, la salud, el comercio, entre otros.

Durante los ultimos tiempos, la provincia de Cotopaxi ha experimentado una mayor
inversion en el sector de servicios. El incremento del turismo ha sido reflejado por una
mayor inversion en infraestructura, asi como por la apertura de nuevas empresas, la
apertura de nuevos negocios y la mejora de los servicios existentes. Se han realizado
esfuerzos para optimar la calidad de vida de la poblacion de Cotopaxi, y para atraer a mas
turistas a la provincia.

Con el fin de seguir en la mejora continua, la provincia de Cotopaxi ha iniciado
programas para fomentar el turismo, mejorar la calidad de sus servicios y aumentar el
namero de empresas y negocios. Estas iniciativas han contribuido a que el sector de
servicios siga creciendo en la provincia de Cotopaxi

Un modelo de referencia es la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefa
Empresa de Cotopaxi (CACPECO) que ha recibido un reconocimiento de empresa
comprometida, con temas de interés como: ética empresarial, calidad de vida del talento
humano, vinculacién con la comunidad y el medio ambiente, componentes claves en la

gestion sostenible de la empresa.
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Figura 4

Evolucién de Valor Agregado Bruto (VAB) segun actividad econémica
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2016 25% 13% 11% 10% 28,00%

B Construccion
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2014 28% 12% 11% 9% 29,00%
B Comercio

2013 25% 12%

12% 9% 30,00%

M Transporte

2012 24% 16% 12% 9% 27,00%
m Otros

2011 25% 11% 11% 12% 30,00%

2010 28% 14% 11% 11% 24,00%

Nota. El gréfico representa la evolucion del Valor Agregado Bruto en el periodo, es evidente
un incremento en servicios de ensefianza y salud, como una disminucion en servicios de
transporte, datos emitidos tomados deProvincia de Cotopaxi Ministerio de Industria y
Productividad

En la figura 4, es evidente en el reporte emitido por el ministerio de Industria y
productividad del 2018 con datos estadisticos del afio que indica que en la Provincia de
Cotopaxi se produce un VAB del 1,7% del PIB Nacional lo cual en ese afio fue equivalente
al 1.750 millén de dolares para el pais de los cuales en ese afio un poco mas del 25 % fue
debido al sector terciario, A groso modo podemos decir que este sector produjo algo mas de

437.5 millones es producido por la industria de servicio en la Provincia.
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En el pais los servicios se encuentran en diferentes tipos entre los principales y los
gue consideraremos para la presente investigacion son: Intermediacién Financiera, Salud,
Transporte, Aeronauticos, hoteleria y turismo.

Analisis Critico

Gran parte de las empresas medianas y grandes de servicios no aplica un SIG, ya
sea por su desconocimiento o falta de interés en las Normas I1SO. De igual manera en el
pais no se cuenta con una cultura universal de calidad, es por ello que los directivos no
tienen interés por la mejora continua para brindar un servicio de calidad eficiente que sea el

punto clave para incrementar la rentabilidad de la empresa.

Prognosis

Una vez identificados los problemas en este proyecto, se puede establecer que la
falta de aplicacion, seguimiento y control del SIG en el sector de servicios. Se debe por la
falta de interés por parte de los empresarios y por el desconocimiento de las Normas ISO
vigentes referentes a calidad, medio ambiente y seguridad como salud en el trabajo. Esto
coloca en riesgo a las empresas y provocar consecuencias negativas para los intereses de
las empresas en el aspecto econdémicos y financieros. Hoy en dia, las organizaciones
implementan o tienen implementado un SIG con la finalidad de alcanzar una certificacion,
después de eso pasa a un segundo plano, impidiendo alcanzar la mejora continua. Todo
esto se ha sido visto por varias organizaciones como un proceso innecesario dentro de la

operacién de sus actividades.
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Arbol de Problemas

Figuras
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Formulacion del Problema
¢ Falta de implementacion, seguimiento y/o control del SIG puede afectar a la

rentabilidad en las medianas y grandes empresas del sector de servicios de Cotopaxi?

Descripcién Resumida del Proyecto

Un avance organizado del proceso de investigacion es visible a través de la division
en secciones. El capitulo uno abre el estudio con un prélogo integral, que cubre conceptos
relacionados con el tema elegido y los motivos por los que se ha desarrollado. Para
asegurar el alcance de los objetivos, los limites del proyecto son establecidos al reconocer
el verdadero problema y encontrar formas de abordarlo.

En el segundo capitulo, se ofrece una guia con normas, ideas y examenes por
expertos entendidos en la materia para abordar el tema de estudio que fue presentado en el
capitulo anterior. La intencién es crear un marco conceptual seguro y coherente para definir
con exactitud cada una de las variables que afectan el tema. Por tanto, se busca un
equilibrio entre examinar los puntos de vista previos y desarrollar una comprension propia
de las variables que se estudian.

En el tercer capitulo se profundizara en la técnica y metodologia destinada a la
obtencion y manejo de la informacion, asi como al manejo de los datos que confirmaran las
especulaciones fundamentales del estudio. Esta seccién también explicara cdmo se han
creado herramientas de informacién que ayudaran a emitir un juicio objetivo sobre qué esta
sucediendo en la poblacién objetivo de estudio, permitiendo asi comprender mejor lo que
esta sucediendo.

El cuarto capitulo después de analizar los exdmenes, encuestas y los resultados
obtenidos, que reflejan con exactitud la relacién con el objetivo de la poblacion. Por lo tanto,
para ayudar a las empresas de servicios de Cotopaxi, el quinto capitulo consiste en
implementar una propuesta de sistema integrado de gestion, adecuada para organizaciones

medianas y grandes buscando una unificacion y estandarizacion en este sector econémico.
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Justificacion e Importancia

El estudio del SIG tiene como finalidad ser evaluado debido a que es un pilar
fundamental en las empresas de servicios, con el fin de aportar al cumplimiento de los
objetivos como del reconocimiento y competitividad internacional. Y a la par tener resultados
financieros acorde al riesgo, para llegar a las metas con una corriente de pensamiento de
calidad total.

En definitiva, la normativa aplicada a los servicios, debe obtener informacién para
trabajar sobre la naturaleza del servicio ofrecido, la comparacion entre lo dispuesto y lo
ejecutado; ademas, la exigencia de una mejora continua para la satisfaccion del cliente y en
una organizacion con principios de primera calidad para su aprovechamiento
organizacional.

El implementar un sistema integrado de gestién (SIG) en la organizacién, permite
gestionar multiples aspectos de los procesos. Parte de estas normas estan relacionadas a
la gestion de la calidad, el medioambiente y la seguridad laboral. (Carrera & Morales , 2017)

Sin embargo, las normas de cualquier sistema de control interno suelen ser las
mismas. Estas varian acorde al campo de aplicacion. Hoy, en dia el desempefio de los
procesos de gran valor tiene como base fundamental las Normativas ISO, las cuales desde
su implantacién han permitido la sostenibilidad de las empresas. (Antinez, 2016)

Por consiguiente, uno de los objetivos de utilizar un sistema integrado de gestién en
una organizacion dedicada a la prestacion de servicios es maximizar la rentabilidad. Para
ello es necesario que este sistema este sujeto a tres ejes fundamentales de la calidad como

son: la calidad de los servicios, la seguridad laboral y el cuidado del medio ambiente.
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Sistema de Objetivos

Objetivo General

Evaluar el Sistema Integrado de Gestion y su impacto en la rentabilidad de las medianas y

grandes empresas del sector servicios de Cotopaxi.

Objetivos Especificos

Analizar el Sistema Integrado de Gestion y su impacto en la rentabilidad de las medianas y

grandes empresas del sector servicios de Cotopaxi.

Actividades

Hipotesis

Desarrollar el marco tedérico, conceptual y legal referente a las variables de
estudios mediante la recopilacién de fuentes de informacién con la finalidad
de fundamentar la aplicacion de un sistema integrado de gestion y la
rentabilidad de las medianas y grandes empresas del sector servicios de
Cotopaxi

Evaluar los procesos del sistema integrado de gestion y la rentabilidad de las
medianas y grandes empresas y su impacto del sector servicios de Cotopaxi,
a través de las metodologias de investigacion

Proponer una guia metodoldgica de auditoria al sistema integrado de gestion
para las medianas y grandes empresas del sector servicios de Cotopaxi.
Elaborar un articulo cientifico sobre el Sistema Integrado de Gestion y su
impacto en la rentabilidad de las medianas y grandes empresas del sector

servicios de Cotopaxi.

Hipotesis Alternativa (H1):

El sistema integrado de gestion influye en la rentabilidad de las medianas y grandes

empresas del sector de servicios de Cotopaxi.
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Hipo6tesis Nula (HO):

El sistema integrado de gestion no influye en la rentabilidad de las medianas y grandes
empresas del sector de servicios de Cotopaxi.

Variables de Justificacion

Figura 6

Variables dependiente e independiente

ok =
Rentabilidad | Sistema Integrado
' de Gestion



Operacionalizacion de Variables

Operacionalizacion Variable Independiente

Tabla 2

Operacionalizacién de la Variable Independiente Sistema Integrado de Gestidn
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Conceptualizacion Categorias Indicadores Items Técnicas
Menciona (Acufa et. al, 2016) que: :Se lleva control de la
. ] B ISO 9001:2015 Seguimiento de procesos ) o
El sistema integrado de gestion “es - calidad de los servicios?
) ) Sistema de gestion ) ] B
implementado para cumplir con los Parcentaje de satisfaccion ¢La empresa hace
de la calidad
requerimientos de los clientes y del cliente seguimientos post-venta?
mejorar el desempefio de la empresa  1SO 14001:2015 o . ;,Se planifica y controla L
Indice de bienestar Tecnica:
basandose en normas Sistema de gestion planes de sostenibilidad y
. econdémico sostenible ) Entrevista
internacionales que resaltan ambiental balance social?
premisas importantes como: calidad, &, El colaborador cuenta con Instrumento:

medioambiente, salud y seguridad 1SO 45001:2018 Monitoreo del area de
laboral” (pp. 478 — 479) Sistema de gestion trabajo
de la seguridad y
la salud en el
) Numero de accidentes
trabajo

laborales

un area adecuada que
garantice su salud y
bienestar?
¢, Gon que frecuencia se
realizan capacitaciones de

prevencion de accidentes?

Cuestionario




Operacionalizacion Variable Dependiente

Tabla 3

Operacionalizaciéon de la Variable Dependiente Rentabilidad
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Conceptualizacién Dimensiones Indicadores

item Basico

Técnicas e instrumentos

Rentabilidad
Rentabilidad neta del activo
La rentabilidad es el éxito Utilidad
organizacional que tiene una
empresa para incrementar Margen Operacional
ganancias en base a una
inversion de capital a través de Estado de
una adecuada toma de Situacion
decisiones. Financiera Cuadros compargtwos y
reportes financieros
Estado de
Resultados Analisis horizontal de dos
Integral

periodos

;Lainversion de un
sistema integrado de
gestion produce
beneficios en la
empresa?

i La estandarizacion de
procesos lograria una
reduccion de los costos
de la empresa?

& El patrimonio de la
empresa ha
incrementado?

¢La empresa tiene
utilidad o pérdida al
implantar un SIG?

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario
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Categorias fundamentales

Figura 7

Supra ordinacion de las Variables

VARIABLE DEPENDIENTE VARIABLE INDEPENDIENTE
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Capitulo 1l
Marco tedrico

Antecedentes Investigativos

Lépez (2017) realizé una investigacion titulada “ La Gestion de calidad en la
produccion y la rentabilidad de la empresa “Clean Services”, previo a la obtencién del
Titulo de Ingeniero en Contabilidad Superior, Auditoria y Finanzas,CPA. Otorgado por la
Universidad Regional Autbnoma De Los Andes (UNIANDES) , con la finalidad de analizar
el sistema de gestion integrado (SIG) y su incidencia en la rentabilidad de la empresa
Clean Services en el periodo 2016 aplicado como trabajo de titulacion determinando lo
siguiente:

Sin realizar una auditoria de gestién y no aplicar indicadores de medicién de
manera regular al area de produccioén, se dificulta llevar a cabo los procesos con los
estandares de calidad requeridos. Asimismo, se complica conocer el porcentaje de
eficiencia, eficacia y calidad en la prestacion de servicios lo cual se reflejara
negativamente en la rentabilidad, en donde empresas como Clean Services presentd
problemas generados en la produccién al no ejecutar las medidas determinadas en la
normativa de calidad 1ISO 9001:2015, impidiendo que los productos y servicios sean de
calidad por su inoportuna gestion de la calidad, lo que conllevo a reducir sus ventas y por
ende disminuir la rentabilidad. (p.1-25),

Por consiguiente, consideramos que las empresas que implementan el SIG y
llevan un control de los procesos dentro de la entidad a fin de reforzar sus estrategias
corporativas para tomar decisiones asertivas que permitan a las empresas tener mayor
participacion en el mercado, aumentando su rentabilidad.

(Malulema y Loor, 2021), realizaron una investigacion nombrada “ La gestion de
calidad y su incidencia en la rentabilidad en la empresa “Aseos Delfin S.A.” (p. 1), con el
objetivo de determinar la incidencia de la gestion de calidad en la rentabilidad a través de
evaluaciones a os procesos que dificultan el correcto funcionamiento de la entidad,

investigacion realizada mediante un articulo cientifico que tomando sus conclusiones que
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valida su hipétesis que si afecta una gestidn de calidad en la rentabilidad de la empresa
considerando necesario mejorar la ejecucion de sus procesos para mantenerse en el
mercado, enfocarse mas en la satisfaccion de los clientes y eso conllevara a la empresa
a maximizar su rentabilidad. (Loor y Muyulema , 2021 , p.596)

Asi la investigacion enfoca la importancia de realizar una inversion en un sistema
de gestion en las empresas como una ventaja competitiva para el crecimiento interno de
la organizacion, brindar una atencién a la cliente efectiva que permita mantener su
confianza en la empresa y esto sea reflejado en el aumento de sus ganancias.

Fundamentacién Teodrica

Antecedentes de lainvestigacion

El sector de servicios busca crecer cada dia mas, por lo que, en varios paises,
ofrecer servicios es proporcional a satisfacer a las expectativas de los clientes.

La base principal es brindar un servicio de calidad constante, acompafnados de
una serie de lineamientos y procesos que permitan a las empresas mantener una
sostenibilidad. Creando una cultura de servicio Optima para el trabajo en un entorno
global complejo e interconectado, lo que permitird optimizar las cadenas de suministro y
sus socios, ademas de reducir los riesgos de impacto para los clientes.

En el presente estudio se aplicara la técnica de la encuesta estructurada, la cual
previamente fue revisada y aprobada por expertos en el tema. Esta se realizara de forma
directa a las organizaciones del sector de Cotopaxi. Finalmente se espera cumplir con los
objetivos planificados y verificar la incidencia del SIG en los resultados econémicos de las

empresas.
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Fundamentacion Conceptual
Base tedrica

Finanzas

Guillen y Pindado (2012) manifiestan que las finanzas forman parte del mundo
cotidiano y estan directamente relacionadas con la determinacion del valor. es asi, que
las finanzas son el dominio de la toma de decisiones para lograr aumentar el valor en la
organizacion. (p.22)

En este sentido las finanzas se encargan de la toma de decisiones de inversion,
financiacién, las cuales implican la administracion eficiente de los recursos, la
negociacién y el mantenerse en el mundo de los negocios. Generando beneficios de

oportunidades a todas las partes interesadas de la organizacion.

Anélisis Financiero

Garcia (2015) en su libro indica que el analisis financiero debe estar presente en
todas las organizaciones. Esta herramienta permite analizar cuantitativamente la salud
financiera de una organizacion, implementando técnicas analiticas a los estados
financieros para evaluar la fortaleza monetaria de la misma.

Estupifian (2020) manifiesta que el andlisis financiero de la organizacion es una
prueba comparativa, resumen de las condiciones y caracteristicas financieras de la
misma. Mediante este analisis se puede determinar las condiciones en las que se
encuentra la empresa con relacion a sus indicadores claves de liquidez esencial para
hacer frente a sus obligaciones financieras, el rendimiento como la ganancia obtenida de
inversiones, apalancamiento financiero y rentabilidad.

Este andlisis sirve para conocer la evolucion financiera de la empresa, disponer
una parte de los recursos de forma idénea, tomar decisiones acertadas para la mejora de

la situacion financiera organizacién y proveer su evolucion futura. (Amat, 2012)
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Estructura Financiera.

Tualombo y Figuero et (2022) indican que el término estructura financiera hace
referencia a las fuentes de financiamiento que tiene la empresa que puede ser la
financiacién propia o privada, para ello es importante para los inversionistas determinar el
equilibrio entre el riesgo y la rentabilidad a la hora de invertir en la empresa.

Toma de decisiones

Segun Hoch (2022) la toma de decisiones requiere un proceso el cual permite
elegir entre algunas alternativas o formas para resolver diferentes situaciones. En el area
empresarial se refiere a una de las mayores responsabilidades y se considera que es un
paso importante en la planeacion.

En una organizacion la planeacién, esta conformada por la seleccion de misiones
y objetivos, asi como de las acciones para cumplirlas. Esto implica la "Toma de decision".
Rentabilidad

La rentabilidad es el reflejo de una estructura financiera sélida que resguarda los
recursos econdémicos de una organizacion, ampliando el interés de quienes desean
invertir capital en la misma. Segun Paico y Aldana (2022), define a la rentabilidad como
una medida relativa que sirve para medir el desempefio de la organizacién en base a los
costos y gastos para observar las utilidades generadas a partir de las ventas realizadas.
(p.8)

Se debe considerar que este rubro debe de ir acompafada con una adecuada
gestién en el mercado para lograr aumentar su capacidad de competencia, innovacion y
flexibilidad financiera.

Indicadores de Rentabilidad

Gaviria y Varela (2021) mencionan que las organizaciones cuentan con estos
indicadores que les permite medir el grado de efectividad en la administracion, en cambio
por el lado de los inversionistas es la manera idénea para analizar el retorno de sus

inversiones en la organizacion.
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Rentabilidad neta del activo
Indica la capacidad del activo para generar utilidades sin considerar la manera de
gue se financio, como por ejemplo por deuda o con su propio patrimonio.
Ecuacion 1

Rentabilidad neta del activo

Activo Corriente

Rentabilidad neta del activo = - -
Pasivo Corriente

Nota. Férmula de la ecuacién para calcular la rentabilidad neta del activo (Dupont).
Tomado de Superintendencia de Compafiias (p.12).

“Al relacionar la rentabilidad de ventas con la rotacién del activo total, permite
identificar las areas responsables del desempefio de la rentabilidad del activo”

(Supercias, s.f., p. 13).

Margen Bruto

Denominado también margen de beneficio bruto que nos permite reconocer la
rentabilidad de las ventas frente al costo de venta ocurrido y posibilidad de cubrir gastos
operativos de la empresa.

Es decir, determina el beneficio que tiene la empresa por vender un bien o
servicio al precio de venta sin considerar el Impuesto al Valor Agregado (IVA), el
resultado puede ser negativo si el costo de venta es mayor a las ventas totales.

Ecuacion 2
Margen bruto

Ventas — Costo de ventas

Margen bruto =
9 Ventas

Nota. Férmula de céalculo del margen bruto.

Margen Operacional

En base a lo que expone la Superintendencia de Compaiiias (2022):



o1

El margen operacional no solamente considera el costo de las ventas, se incluye
los gastos operacionales relacionados con la administracion y ventas del negocio. Sin
embargo, no se consideran los gastos financieros, por lo que en teoria se podria decir
gue no se los toman como necesarios para que el giro del negocio. (p.14).

Ecuacion 3
Margen Operacional

Utilidad Operacional

Margen Operacional =
g p Ventas

Nota. Formula del margen operacional
Rentabilidad Neta de Ventas (Margen Neto)
El indice de rentabilidad de ventas o conocido también como margen neto sefiala
la utilidad de la empresa que obtiene por cada unidad de venta.
Ecuacion 4
Rentabilidad neta de ventas

Utilidad Neta

Margen neto =
9 Ventas

Nota. Formula de céalculo del margen neto.

Este mide el desempefio de la empresa con la finalidad de analizar el uso
eficiente de los costos que permitan beneficios rentables para la entidad y conlleve a las
garantias tanto del patrimonio como del activo, con una rentabilidad neta en ventas alta
se considera a la empresa mas competitiva en el mercado que realice sus funciones.
Sistema integrado de gestién

Segun Carrera y Morales et. al (2017) define a un sistema integrado de gestion
(SIG), como un sistema propio de cada organizacion, disefiado con la finalidad de
gestionar multiples aspectos de las operaciones, procesos y normas como las

relacionadas a la gestion de la calidad, el medioambiente y la seguridad laboral. (p.22)
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Actualmente las empresas de servicios se encuentran en un entorno muy
competitivo, la percepcion del cliente es el resultado de un buen manejo organizacional,
es por eso que las empresas buscan desarrollar un conjunto de actividades ligadas a
procesos estandarizados que permitan cumplir sus objetivos y satisfacer las necesidades
del cliente (Gonzalez, 2022).

De acuerdo a Dumar (2022) el desemperio de los procesos de valor tiene como
base fundamental las Normativas 1SO, las cuales permiten una sostenibilidad de la
organizacion. La Norma ISO 9001:2015, es la base principal para la implementacién de
un sistema integrado de gestion, debido a que este expone todos los elementos
necesarios para alcanzar la calidad en todos los aspectos, llamados en la norma como
requisitos. Por lo tanto, se puede relacionar la calidad, la seguridad laboral y la
proteccion del medio ambiente en un solo sistema. (p.p. 84)

Figura 8

Sistema integral de los procesos

GESTION INTEGRAL DE LOS PROCESOS

* Desempefio de los procesos de valor

!

e |[SO9001:2015  *ISO 14001:2015  «|SO 45001:2018

\ 4 4 -

w» CLIENTE WY socieDbAD . TRABAJADOR

SOSTENIBILIDAD DE LA ORGANIZACION

Nota. La Figura 8 representa la relacion entre las normativas vigentes para un sistema de
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gestion integral de procesos, en la cual se evidencia las partes interesadas de la
organizacion y el proceso para generar la sostenibilidad de la misma. Tomado de la
Norma ISO 9001:2015; ISO 14001:2015; ISO 45001:2018.

Para Munch (2015) EI SIG busca seguir la calidad de los productos o servicios
mediante la calidad de los procesos. Si los procesos se cumplen de forma invariable el
resultado sera servicios o productos de calidad, entendiéndose por calidad a todo aquello
que cumple plenamente las expectativas del cliente. (pp.47)

El SIG, busca la interrelacion entre las partes interesadas de la organizacion, es
por eso, que tiene un enlace directo entre la normativa ambiental (ISOO 140001:2015) y
la seguridad de los trabajadores (ISO 45001:2018).

Al mencionar la norma ISO 45001:2018: Sistema de gestién de la seguridad y
salud en el trabajo, esta retne todos los requisitos necesarios con la finalidad de dar
cumplimento a la ley vigente en cuanto al estado de las instalaciones en relacién a las
causas de riesgos posibles y asi lograr reducir los riesgos laborales en el desarrollo de
actividades dentro de la empresa.

Mientras que la IS0 14001: 2015: Sistema de Gestidon ambiental, busca el
equilibrio entre los subsistemas ambiental, social y econémico. La utilidad de aplicar la
norma es precautelar el medio ambiente y responder a las situaciones cambiantes del
mismo mediante el uso de los requisitos ambientales que da la posibilidad que una

organizacion mejore su desempefio ambiental (ISO 14001, 2015).
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Aplicacion de las normas ISO

Ledn y Guerra (2016) mencionan que, la aplicacion de las normas ISO permite a
las organizaciones mejorar su produccion, eficiencia, minimizar costes monetarios y de
tiempo, innovar de forma constante y mejorar su capacidad productiva. El objetivo de su
implantacion es generar diferenciacion frente a la competencia.

Por otro lado, Benzaguen (2018) indica que cada dia mas las empresas deciden
implementar los Sistemas de Gestion, para brindar una estructura organizativa a los
procesos, los procedimientos y las herramientas que sean necesarias para alcanzar los
objetivos y los requerimientos de calidad, seguridad en el trabajo y el cuidado del medio
ambiente. Si la empresa cumple este proceso, existird una mejora continua y esto se vera
reflejado en la rentabilidad de la misma.

Gonzalez (2022) manifiesta que, en el caso de las empresas de servicios, estas
requieren que se formulen estrategias hacia los objetivos planteados y logren la
satisfaccion de los clientes. Las mismas que deberan seguir los procesos estandarizados
que permitan mejorar la productividad de las empresas y tener mayor ventaja de
liderazgo en el mercado.

Para el desarrollo y crecimiento de las empresas ademas de los procesos es
necesario la capacitacion del personal que permitan generar soluciones con un aporte
innovador. De esta forma las empresas siempre estaran en direccion hacia la mejora

continua y aumentaran el nivel de rentabilidad.
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Beneficios de la aplicacion de las Normas ISO.

Beneficios ante el mercado:

*Mejcrar la imagen de los productos y/o servicios ofrecidos.
*Favorecer su desarrollo y afianzar su posicidn.

*Ganar cucta de mercado y acceder a mercados exteriores gracias a la confianza que
genera entre los clientes y consumidores.

Beneficios ante los clientes:

«Aumento de la satisfaccion de los clientes.
«Eliminar multiples auditorias.
«Acceder a acuerdos de calidad concertada con los clientes.

Beneficios para la gestion de la empresa:

«Servir como medio para mantener y mejorar la eficacia y adecuacion del sistema de
gestién de la calidad, al poner de manifiesto los puntos de mejora.

«Cimentar las bases de la gestion de |a calidad y estimular a la empresa para entrar en
un proceso de mejora continua.

*Aumentar la motivacion y participacion de personal, asi como mejorar la gestion de los
recursos.

Beneficios para el medio ambiente:

*Reduce la posibilidad de que se la organizacion reciba sanciones por incumplimiento
legal.

=Alcanzar un compromiso por parte de la direccion y del resto de empleados con el
medic ambiente.

*Mejorar la imagen publica de la empresa.
*Proporciona una ventaja competitiva a la organizacion.

Nota. La figura representa los Beneficios de la aplicacion de las Normas 1ISO. Tomado de

la Norma ISO 9001:2015; ISO 14001:2015.

Planificacion y control operacional

Mallar (2010) menciona que la planificacion y control operacional es el proceso

gue permite garantizar la operatividad de las empresas de forma que permita entregar un

producto o servicio cumpliendo las expectativas del cliente.

Con la finalidad de cumplir las exigencias que permitan el cumplimiento del

sistema integrado de gestion, las organizaciones deben planear, efectuar y monitorear

todos los procesos que este impliquen para asegurar la calidad de los servicios y

productos a entregar a los usuarios externos (ISO 9001, 2015).
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Figura 10

Planificacion y control operacional segun la Norma ISO 9001:2015.

Nota. La figura representa un resumen de lo que implica la planificacién y control
operacional segun la Norma ISO 9001:2015. Tomado la Norma 1SO 9001:2015. Apartado
8.1.

Segun la Norma ISO 14001:2015, en su apartado 8.1. Planificacion y control
operacional, tiene mucha similitud con lo descrito anterior, sin embargo, en este apartado
las organizaciones deben establecer los procesos necesarios para cumplir con las
obligaciones que se especifique en el Sistema de Gestidon Ambiental. (p.8).

Dumar (2022) establece que las organizaciones deben mantener un dominio en la

planificacién, un monitoreo periédico de las consecuencias de los cambios no deseados y
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adoptar las medidas necesarias que puedan mitigar los efectos adversos. En tal virtud,
las organizaciones deben asegurarse que los procesos tanto externos como internos
sean controlados eficazmente.

Figura 11

Planificacion y control operacional de segun la Norma ISO 14001:2015.

1.Establecer controles apropiados para
asegurar que los requisitos ambientales
son considerados en el disefio y desarrollo
de productos o servicios.

2. Determinar sus requisitos ambientales
en la adquisicién de productos y servicios.

Planificacién y control

operacional Segun la perspectiva

del ciclo de vida, la

ISO 14001:2015 empresa debe: 3. Comunicar sus requisitos ambientales
relevantes a proveedores extemos,

incluidos subcontratistas.

4. Considerar la necesidad de
proporcionar informacién acerca de sus
impactos ambientales significativos
potenciales asociados con el transporte,
comercializacién, uso, tratamiento al
final de la vida util o retirada final de
productos o servicios.

Nota. La figura muestra la planificacion y control operacional segun la ISO 14001:2015,
segun la perspectiva del ciclo de vida de la empresa. Tomado de la Norma ISO

14001:2015. Apartado 8.1.

La norma ISO 45001 (2018) en su apartado 8.1. Planificacion y control
operacional, hace énfasis en que la empresa tiene que realizar una planificacion,
implantar y monitorear todos los procesos necesarios para cumplir con los requisitos del
Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST). De tal manera, que las
organizaciones deben contar minimo con las siguientes acciones a la hora de su

implantacion.
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Figura 12

Acciones para la planificacién y control operacional de segun la Norma ISO 45001:2018.

El establecimiento de Implantacién del El mantenimientoy la La adaptacién del
control de los conservacion de trabsjo a los

Seherios pars los procesos segun los informacién
rocesos. empleados.
P diferentes criterios. documentada. P

Nota. La figura evidencia las acciones necesarias para la planificacion y control
operacional la seguridad laboral. Tomado de la Norma ISO 45001:2018. Apartado 8.1.

Contreras y Cienfuegos (2018) indican que las organizaciones deben establecer,
implantar y mantener procesos invariables que permitan eliminar los peligros y reducir los
riesgos tomando en cuenta siempre la seguridad y salud laboral, usando una jerarquia de
controles como se evidencia en la figura 13.

Figura 13

Jerarquia del proceso de control para prevencion del riesgo y eliminacion de peligros

dentro de una organizacion.

Eliminar el peligro

Sustituir con procesos, operaciones,
materiales o equipos menos peligrosos

Utilizar controles de ingenieria y .
reorganizacion del trabajo

Utilizar controles administrativos,
incluyendo formacién.

Utilizar equipos de proteccion
personal adecuados

Nota. La figura muestra Jerarquia del proceso de control para prevencion del riesgo y
eliminacion de los peligros dentro de una organizacion. Adaptado de la Norma ISO

14001:2015. Apartado 8.1.
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En la seccion de la gestion del cambio la organizacién debe establecer procesos
para la implementacién y control de los cambios planificados temporales y permanentes
que impacten en el desempefio de la SST, incluyendo:

» Los nuevos o cambios de productos, servicios y procesos.

+ Cambios en los reguisitos legales.

+ Cambios en el conocimiento o la informacion sobre los peligros y
riesgos para a SST.

» Desarrollos en conocimiento y tecnologia.

Ciclo de Edward Deming

El ciclo de Deming o fase de planificar, hacer, verificar, actuar (PHVA) método
establecido por Edward Deming para la mejora continua que menciona: la medicién de
calidad, es tomar acciones correctivas, apartar causas de errores y reiniciar todo
nuevamente para verificar y mejorar los procesos obteniendo los mejores resultados.
Este es un proceso continuo que debe ser ejecutado en todo momento por la
organizacion.

Figura 14
Representacion del ciclo Edward Deming

CALIDAD

Nota. La figura muestra el cumplimiento del ciclo Deming en el que se evidencia que la
estandarizacién de los procesos permite el incremento de la calidad. Tomado del modelo

Deming, por Castillo (2019), Universidad Militar de Granada.
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Competitividad empresarial

Segun Ferraz et al (2016) sefala que: la competitividad empresarial puede
definirse como la capacidad que tiene una empresa para crear e implementar estrategias
empresariales estrictamente competitivas con la finalidad de mantener y/o aumentar su
rentabilidad mediante el uso de recursos. El poder administrar los recursos de manera
Optima, permite estar atentos a los requerimientos del mercado.

Kooontz y O"Donnell (2013) asegura que la competitividad empresarial, es la
capacidad de subsistencia de una organizacion, por lo tanto, es la base de cualquier
desarrollo de crecimiento o negocio. La competitividad empresarial siempre sera un
beneficio sostenible para las organizaciones debido a que es el resultado de la mejora
continua en todos los precios afectando positivamente a la rentabilidad. (p.46)

Segun el Foro Econémico Mundial (2014), la competitividad empresarial es la
capacidad de mantener y ampliar la productividad de las empresas, esta depende de la
relaciéon entre la cantidad, el valor del producto o servicio ofrecido y los insumos
necesarios para obtenerlo. Esta depende de las estructuras internas, de la
estandarizacion de los procesos y la capacidad que tenga la empresa para optimizar los
recursos.

Las ventajas competitivas derivan de la tecnologia de prestacion de servicios, en
el conocimiento y las capacidades humanas. Estas ventajas, se crean mediante la
inversion en estos recursos y la innovacién de los productos o servicios.

Base Legal
Normativa ISO 9001:2015

En base a la ISO 9001:2015 menciona que “aplicar un sistema de gestion de
calidad como estrategia corporativa contribuye en la mejora de su desempefio con el
inicio de un crecimiento sostenido”, (ISO 9001, 2015).

Entre los principales beneficios de esta norma se menciona:
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a. Capacidad de generar valor al producto o servicio que cumplan con los requisitos
del cliente y reglamentos legales aplicables a su sector econémico.
b. Generar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente y permita una

fidelizacion de clientes.

Normativa ISO 14001:2015

Esta normativa da a conocer los pardmetros para el cuidado del medio ambiente
permite que cada organizacion tenga presente los requisitos para responder ante las
condiciones ambientales que cambian con el tiempo.

En este sentido las empresas de servicios generan una contaminacion menor en
comparacion con otros sectores de la economia. Es por eso que su participacion esti en
la generacién de politicas ambientales, centradas principalmente en la conciencia del
reciclaje, optimizacion de recursos que van de la mano de la innovacion tecnolégica (ISO
14001, 2015).

Ministerio del ambiente

El ministerio del ambiente es un ente regulador de la gestién ambiental del
Ecuador. Es el responsable de dar un seguimiento de control y monitoreo a las empresas
con la finalidad de verificar el cumplimiento de las normativas vigentes y su
responsabilidad social con el medio ambiente. (MDA, 2018)

Normativa ISO 45001:2018

Esta normativa proporciona controles preventivos entre las partes internas
interesadas (empleador y colaborador), con la finalidad de resguardar la seguridad laboral
mediante la implantacion de una cultura organizativa y preventiva que conducen al
bienestar de los colaboradores (ISO 45001, 2018).

Sistema de auditorias de riesgos del trabajo (SART)

En un entorno organizacional todo proceso o procedimiento que se desarrolle
tiene que ser ejecutado en funcion a normas técnicas (INEN-ISO), y ser evaluados por

procedimientos técnicos de metrologia (medicion técnico profesional).
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El proceso de auditoria interna de gestion de la seguridad y salud en el trabajo

(SGSST), es un protocolo profesional basado en normas técnicas; que tiene por objeto

revisar la conformidad de los procesos y procedimientos dentro de un entorno de trabajo.

(Chavez, 2021)

El sistema de auditorias de riesgos del trabajo (SART), aplican un marco legal para su

ejecucion, los cuales son descritos en la Figura 15 siguiente.

Figura 15

Marco legal para la aplicacién del SART.

——CONSTITUCION DE LA REPUBLICA.

Que el articulo 326 numeral 5, de la Constitucion de la Republica
establece que: Toda persona tendra derecho a desarrollar sus
labores en un ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud,|
integridad, seguridad, higiene y bienestar.

— EL CODIGO DEL TRABAJO.

En su articulo 38 establece que; “Los riesgos provenientes del
trabajo son de cargo del empleador y cuando a consecuencia de
ellos, el trabajador sufre dafio personal, estard en la obligacion de
indemnizarle de acuerdo con las disposiciones de este Codigo,
siempre gue tal beneficio no le sea concedido por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social.

EL CODIGO DEL TRABAJO.

MARCO LEGAL
[
[

En su articulo 410 prevé que: “Los empleadores, estdn obligados a
asegurar a sus trabajadores condiciones de trabajo que no
presenten peligro para su salud o vida; Los trabajadores estan
obligados a acatar las medidas de prevencién, seguridad e higiene
determinadas en los reglamentos y facilitadas por el empleador. Su
omision constituye justa causa para la terminacién del contrato de
trabajo” .

RESOLUCION No. CD.333 —IES5.
— (Sistema de Auditoria de Riesgos
del Trabajo)

El presente reglamento tiene como objeto normar los procesos de
auditoria técnica de cumplimiento de normas de prevencion de

riesgos del trabajo, por parte de los empleadores y trabajadores
sujetos al régimen del Seguro Social.

- SART — IESS.- (Sistema de
Auditoria de Riesgos del Trabajo)

Nota. La figura muestra el marco legal vigente de Ecuador para la aplicacién de un

sistema de auditorias de riesgos del trabajo (SART). Tomado del reglamento para el

sistema de auditoria de riesgos del trabajo, SART. IESS 2021.
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Capitulo 1l
Metodologia

Enfoque de lainvestigacion

La base de investigacién del proyecto tiene como objetivo mantener un enfoque
mixto debido al analisis de los métodos de control de calidad y cuantitativo porque se ven
reflejados los objetivos numéricos de la empresa, de modo “No experimental” para
cumplir con el propdsito de analizar la relacion entre las variables que intervienen en el
problema identificado.

De acuerdo a Cabezas et al. (2018): “La investigacién mixta emplea una variedad
de métodos, incorporando herramientas como encuestas y entrevistas para descubrir la
perspectiva sobre el tema en cuestion, esto con el fin de evaluar los resultados
alcanzados por medio de escalas medibles para tener como resultado valoraciones
numeéricas de la hipétesis” (p. 19), por lo tanto, la metodologia cualitativa es clave para el
propésito de estudio, aportando de manera esencial la comprension del principal
problema planteado, posteriormente el enfoque cuantitativo por medio de datos
numeéricos sera examinado por herramientas estadisticas especificas, por ende, los

resultados alcanzados tendran mayor confiabilidad y seguridad.

Modalidad de Investigacion
El proyecto sera puesto en practica por dos modalidades, en base a investigacion
documental e investigacion de campo, siendo necesario la entrevista y observacion de la

gestion empresarial dentro de las empresas de servicios.

Investigacion documental

Este andlisis segun Quintanilla (2007): “Su propésito se basa en la elaboracion de
un marco tedérico conformado por las ideas sobre el objetivo de estudio, para no confundir
juicios que causen inconvenientes durante la investigacion” (p. 35).

La investigacion documental recopila e identifica informacién veridica que sea
utilizada de primera mano a fin de tener un conocimiento valido para los resultados

posteriores a la investigacion.
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De campo

Segun Garcés (2000): “El valor fundamental del estudio de campo permite al
investigador conocer las verdaderas condiciones del problema, a través de encuestas,
entrevistas, que garanticen un mayor nivel de confianza para la informacién recopilada”.
Es asi que aplicaremos encuestas, entrevista y analisis del entorno empresarial de cada
entidad, para comprender su realidad que nos permita analizar nuestro problema
planteado.

Disefio de investigacion

Se establece utilizar un disefio no experimental para el proyecto que nos posibilite
examinar la realidad del SIG de las medianas y grandes empresas del sector de servicios
de la provincia de Cotopaxi, tomando en cuenta que este disefio no involucra operar con
las variables de estudio.

Segun Cabezas et al. (2018): “En esta investigacion los factores observados es
decir las variables no se cambian deliberadamente en otras palabras no se manipulan, en
lugar de eso se lleva a cabo un examen de los mismos en su entorno natural. para un
posterior analisis” (p. 79). En concordancia con lo anterior mencionado, este disefio nos

favorecera para diagnosticar la realidad de las variables en su entorno.

Disefio de Encuesta

Para obtener informacion acerca de las empresas enfocados en el sector
servicios, es importante aplicar un disefio de encuestas que permita recolectar los datos
necesarios para el trabajo de investigaciéon. De acuerdo a lo planteado por Arias (2006),
la encuesta es una técnica (oral o escrita) que busca obtener informacion sobre un grupo
de personas y su opinidon acerca de un tema en particular. Esta estrategia se utiliza para
recopilar datos e informacion primaria mediante un conjunto de preguntas estructuradas,

en relacion a un evento a investigar.
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Niveles de Investigacién

La investigacion permite examinar de manera reflexiva y sistemética, con control y
critica, los hechos, fenébmenos, relaciones y leyes en un @mbito de la realidad ese es el
propésito de la investigacion. Esto busca descubrir verdades parciales y evitar falsedades
parciales.

El nivel de estudio determina el tipo de estrategia de investigacion a utilizar. Por lo
tanto, el disefio varia dependiendo del nivel de estudio. Este trabajo de investigacion

toma como referencia de desarrollo el nivel descriptivo y el nivel correlacional.

Nivel Descriptivo

Los estudios del nivel descriptivos tienen como objetivo especificar las
caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos, poblaciones, comunidades
u otros fendbmenos. Esta investigacion recopila datos sobre una serie de cuestiones,
realizando mediciones para describir situaciones, eventos o hechos, explicando en detalle
lo que esta sucediendo en un momento dado y proporcionando una interpretacion.

Cortez & Iglesias (2004) afirma que el objetivo de este nivel de investigacion es
crear una imagen detallada del objeto o fenémeno de la realidad, caracterizando los

rasgos relevantes del mismo.

Nivel Correlacional

Es obligatorio definir el tipo de relacion entre una variable independiente y otra
dependiente en la investigacion. La investigacion correlacional busca evaluar la relacion
entre dos o mas conceptos, variables o categorias. Para determinar la correlacion entre
ellas, se pueden aplicar técnicas estadisticas una vez que se hayan medido las variables.
Los estudios correlacionales tienen como objetivo determinar la relacion entre variables
para identificar posibles causas de un fendmeno. Estos estudios examinan la correlacion
existente entre diferentes variables, midiendo el grado de asociacion entre ellas y
analizando los resultados para establecer conclusiones (Arias 2012). Esto nos permite

comprender el comportamiento de una variable conociendo el comportamiento de otras
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variables relacionadas, lo que nos ayuda a establecer indicios sobre las posibles causas
de un fenémeno.

Segun los autores (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2010) afirman que los
estudios correlacionales tienen como objetivo principal averiguar la relacion entre
distintas variables. Esto se logra al predecir el valor aproximado que tendra una variable
en un grupo de personas, basandose en el comportamiento de otras variables
relacionadas. (, p.82)

Poblacién y Muestra
Poblacion

Es importante conocer la manera en que se llevara a cabo la recoleccion de datos
para la investigacion. Esto implica la identificacion de los diversos actores que entran
directamente en el analisis de los resultados. Para ello, se debe comenzar a estudiar la
poblacién en la que se enfocara la investigacion; tal como lo sefialan autores como
Gonzalez & Salazar (2008). La poblacién se refiere al conjunto de datos donde se aplican
procedimientos para realizar un estudio detallado de un determinado grupo de personas.

Es necesario diferenciar los diferentes tipos de poblacién en términos estadisticos
y demogréficos. También se puede emplear el término poblacién para referirse no sélo a
personas, sino también a los elementos que estan relacionados con el tema de estudio.
Esto se hace con el fin de realizar un analisis paramétrico con la ayuda de ciertos
métodos estadisticos.

Gonzalez & Salazar (2008). Comparten el pensamiento que la poblacion se refiere
a cualquier conjunto de elementos en los que se esta interesado, sean personas, objetos,
o cualquier otra clase. Estudiar el fenémeno implica la identificacion de los individuos,
objetos, y sus caracteristicas, propiedades o atributos, que estan relacionados con las
variables de la investigacion. Estas variables incluyen las variables independientes y
dependientes, las cuales tienen relacién con los efectos y causas que surgen al abordar

la problematica.
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Tabla 4
Poblacion de las empresas del sector servicios en la provincia de Cotopaxi.
Nombre Tipo de Compaifiia Tamafio
Cooperativa de Ahorro y Crédito - o
Responsabilidad Limitada Grande
Ambato Cia. Ltda.
Compafiia de Transporte ) ,
Andnima Mediana
Pesado Puzzotrans S.A.
Cooperativa de Ahorro y Crédito - o
o Responsabilidad Limitada Grande
El Sagrario Cia. Ltda.
Mutualista Pichincha S.A. Andnima Grande
Cooperativa Andina Cia. Ltda. Responsabilidad Limitada Grande
Cooperativa de Ahorro y Crédito - o
. Responsabilidad Limitada Grande
San Francisco Cia. Ltda.
Direccion de la Industria
Derecho Publico Mediana
Aerondutica — DIAF
Cooperativa de Ahorro y Crédito - o _
_ ) Responsabilidad Limitada Mediana
Sierra Centro Cia. Ltda.
Chango Checa Productores S.A.  Andénima Pequefia
Cooperativa de Ahorro y Crédito - o _
_ ) Responsabilidad Limitada Mediana
Uniblock Cia. Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito - o
Responsabilidad Limitada Grande
Cacpeco Cia. Ltda.
Cendialcon Cia. Ltda. Responsabilidad Limitada Mediana
Reec Latacunga by Oro Verde Andnima Grande
Hotel Makros Andnima Grande
TOTAL 14

Nota. En esta tabla se determina las medianas y grandes empresas del sector de
servicios de la provincia de Cotopaxi. Esta informacion fue extraida del dltimo informe
anual de Raking de empresas del portal de informacién de la (Superintendencia de

Compaiiias, 2022).
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Muestra

Al hacer la investigacion cientifica, es cominmente reconocido que las
generalizaciones se hacen de la muestra, interpretacion que representa una parte del
conjunto de la poblacién. Es dificil examinar toda la poblacién debido al tiempo y el costo
gue implica, por lo que es necesario identificar a los miembros de la muestra para poder
hablar en términos generales de la poblacion. Segun los expertos, la muestra se usa para
obtener datos de un universo de manera sintetizada y sin incurrir en grandes gastos.
Segun Bernal (2010), la muestra es una seccién de la poblacién a la que se le aplican
mediciones y observaciones de los elementos que se estudian, con el objetivo de obtener
los datos necesarios para el desarrollo del estudio (p. 161).

La investigacion sigue el trayecto de aplicar un muestreo intencional mismo que
permite elegir una poblacion limitada por caracteristicas que conlleven a una recopilaciéon
de datos con fiabilidad. (Otzen y Manterola, 2017, pags. 10-11). En el caso de estudio la
muestra sera la poblacion total por lo que es factible de realizar para obtener resultados

confiables y no seria viable seleccionar muestra alguna

Técnicas de Reconocimiento de Datos

La encuesta es una técnica de investigacion de campo que se realiza a través de
preguntas estructuradas para obtener opiniones claras y objetivas. Esta es una practica
comun de las ciencias sociales, ya que proporciona una manera efectiva de recopilar
informacion sobre el comportamiento de una persona. Mediante el uso de un proceso
metddico, como la operacionalizacion de variables, se pueden formular preguntas
precisas acerca del fenébmeno en estudio.

Recabar informacién significativa de individuos en este caso empresas del sector
servicios en relaciéon a un tema particular para luego realizar un analisis cuantitativo y
obtener resultados coherentes con los datos recolectados, es el objetivo de la encuesta
por muestreo. De acuerdo al enfoque planteado por Arias (2012), una encuesta es una

herramienta para conseguir informacion.
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Instrumentos

Como principal herramienta esta la implantacion de cuestionarios como una de las
mas comunes para recopilar datos. Estos documentos contienen preguntas predisefiadas
con el objetivo de obtener informacidn acerca de una 0 mas variables. El cuestionario
puede incluir preguntas abiertas y de opcién multiple para recolectar la informacion
requerida para fundamentar las hipétesis planteadas. Hernandez et al. (2014) sefiala que

“El cuestionario es una de las herramientas mas utiles para recaudar datos” (p. 321).
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Capitulo IV
Analisis e interpretacion de resultados

Observaciones Generales

El proyecto se realiz6 en las medianas y grandes empresas del sector de servicios
de la Provincia de Cotopaxi, previo a un analisis del Ranking de compariias obtenido del
portal de informacion del ente regulador de la Superintendencia de Compafiias, Valores y
Segquros, filtrando a las empresas por caracteristicas relevantes como: provincia, tamafio,
clasificacion nacional de actividades econdmicas, y obteniendo informacién de su
direccién y contactos de la misma para poder aplicar las Grupo de Trabajo de forma
presencial.

En el proceso del trabajo de campo se presentaron situaciones que no permitieron
encuestar a 9 empresas por las siguientes razones:

. Falta de colaboracion del personal administrativo
. Empresas en proceso de liquidaciéon

El estudio se realiz6 con 14 empresas medianas o grandes del sector terciario de
la Provincia de Cotopaxi, en las diferentes areas de servicios: salud, transporte,
intermediacion financiera, aeronauticos, hoteleria y turismo, que su espiritu de
colaboracion permitié la recopilaciéon de informacién necesaria para nuestro proyecto.
Analisis de datos

Finalizado la investigacion de campo se dio por cumplido el objetivo de recopilar
informacion veraz de las 14 empresas de servicios, se ingreso los datos codificados en
IBM SPSS (Software estadistico), para el analisis descriptivo de la informacién, siendo el

mas idoneo aportando con las funciones necesarias para un analisis correcto.
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Tabla 5
Pregunta No. 1 ¢ Con qué tipo de certificaciones cuenta la empresa?
Respuestas Porcentaje
N.° Porcentaje  de casos
Instituto Ecuatoriano de 1 6.7% 7.1%

Normalizacién (INEN)
Organizacién
Internacional de 4 26,7% 28,6%

Validos Normalizacion (1ISO)
No cuenta con 3 20,0% 21,4%
certificaciones
Otras (Especifique) 7 46,7% 50,0%
Total 15 100,0% 107,1%
Figura 17

Preaunta No. 1 de la Encuesta

Organizacion Internacional
de Normalizacion (iSQ)

) No cuenta con
certificaciones

=] Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion (INEN)

Validos
Otras (Especifique)

Valores

Respuestas Porcentaje

Estadisticos

Andlisis e interpretacion:

En lo referente a las certificaciones el 46.67% de empresas tienen otras
certificaciones que es representativo para el giro de su actividad econémica, el 26.67%
tiene la certificacion bajo la Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO), un 20%
tiene otras certificaciones que permiten sobresalir en el mercado como es la situacion de
las cooperativas de ahorro y crédito entidades encargadas de brindar servicios de
intermediacion financiera que se rigen bajo la calificacion de la Superintendencia de
Economia, Popular y Solidaria (SEPS) que de acuerdo al segmento que pertenece los

obligan a modificar estructura organizacional, como también en el caso de la empresa de
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servicios aeronauticos DIAF se rigen con certificaciones rigidas que aseguran
confiabilidad y estandares de calidad para el mantenimiento de las aeronaves por la:
Direccion General de Aviacion Civil (DGAC);Federal Aviation Administration (FAA);
Instituto Nacional de Aeronautica Civil (INAC); Direccion de Aeronavegabilidad (DIRAER),
para poder operar y ser mas competitivo ante otras empresas, mientras que un 6.67% no
tiene ninguna certificacion.

Tabla 6

Pregunta No. 2 de la Encuesta

, Porcentaje Porcentaje
Frecuencia

valido acumulado
Alto 6 429 429
Muy alto 4 28,6 71,4
. Neutro 2 14,3 85,7
Validos Muy
bajo 2 14,3 100,0
Total 14 100,0

Figura 18
Pregunta No. 2 de la Encuesta
¢, Cudl es el impacto en la rentabilidad de la empresa respecto a la inversion realizada en

certificaciones?

T T T
Alto Muy alto Neutro Muy baje
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Andlisis e interpretacion:

De acuerdo a la tabla, se puede determinar que del 100% de las empresas de
servicios analizadas, un 42.86% consideran un alto impacto en la rentabilidad por una
inversion realizada en una certificacion, al igual que el 28.57% opina que es muy alto su
impacto al tener certificaciones, sin embargo, para el 14.29% no representa ninguna
caracteristica importante el invertir en una certificacion, finalmente un 14.29% considera
gque no impacta en la rentabilidad de las empresas tener certificaciones.

Tabla 7
Pregunta No. 3 de la Encuesta

¢Ha implementado un Sistema Integrado de Gestién (SIG) [Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC); Sistema de Gestion Ambiental (SGA); Sistema de Gestion de Seguridad y

Salud en el Trabajo (SGSST)] en su empresa?
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si 10 71,4 71,4 71,4
Validos No 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 19
Pregunta No. 3 de la Encuesta
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Andlisis e interpretacion:

En base a los resultados obtenidos de la investigacion, se analiza que el 71.43%
si implementa un Sistema Integrado de Gestion (SIG); Sistema de Calidad (SGC);
Sistema de Gestion Ambiental (SGA); Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SGSST) pero solamente referencidndose de las normas para tener una politica
interna de funcionamiento en base a las mismas, en cambio el 28.57% no implementa
ningun sistema integrado avalado por certificaciones dentro de su empresa, esto también
se debe a que para las empresas dedicadas a la prestacion de servicios no es tan
obligatoria como en el caso de una empresa industrial, sin embargo estas estrategias

ayudan a dar mayor satisfaccion al cliente y llevar liderazgo en el mercado.

Tabla 8
Pregunta No.4 de la Encuesta ¢ Aplica ISO 9001 Gestién de Calidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
No 8 57,1 57,1 57,1
Validos Si 6 42,9 429 100,0
Total 14 100,0 100,0

Figura 20

Pregunta No. 4 de la Encuesta

?

Porcentaje




Andlisis e interpretacion:

75

Un sistema de gestién de calidad es aplicado por el 57.14% de las empresas con

el fin de asegurar un servicio de calidad, mientras que un 42.86% de empresas no aplican

la normativa ISO 9001 Sistema de Gestién de Calidad.

Tabla 9
Pregunta No. 5 de la Encuesta Si la respuesta anterior fue afirmativa.
Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
ISO 4 66,7 66,7
9001:2015
Vélidos 1SO 2 33,3 100,0
9001:2008
Total 6 100,0

Figura 21

Preaunta No. 5 de la Encuesta

Porcentaje

T T
150 8001:2015 150 9001:2008

Andlisis e interpretacion:

De las empresas encuestadas solamente 6 aplican la Normativa ISO 9001 del

Sistema de Gestion de Calidad de las cuales el 66.67% aplica la version mas actual ISO

9001:2015 y el 33.33% no actualizado la version mantienen la 1ISO 9001:2008.
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Tabla 10
Pregunta No. 6 ¢Qué tan util es determinar el alcance del (SGC) tomando en cuenta los
asuntos externos e internos de la empresa, las partes interesadas y sus productos y

servicios?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy atil 5 35,7 83,3 83,3
Vélidos Uil 1 7.1 16,7 100,0
Total 6 42,9 100,0
Figura 22

Preaunta No. 6 de la Encuesta

Andlisis e interpretacion:
De acuerdo a la tabla, se determina que es muy Util planificar el alcance que
tendra un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) considerando asuntos externos e

internos de la empresa, y un 16.67% solo lo considera Util.
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Tabla 11
Pregunta No. 7 ¢ Considera que los procedimientos documentados, ayudan en la gestion
de la calidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de 5 83,3 83,3
Validos -2cuerdo
De acuerdo 1 16,7 100,0
Total 6 100,0
Figura 23

Preaunta No. 7 de la Encuesta

Porcentaje

T T
Totalmente de acuerdo De acuerdo

Andlisis e interpretacion:

Con relacién a los procedimientos documentados que aportan al SIG el 83.33%
de la poblacién se encuentra en totalidad acuerdo con este proceso mientas que el
16.67% solo esta en acuerdo en llevar la documentacion necesaria.

Las empresas saben que no solamente es necesario con implementar
procedimientos de acuerdo al SIG, sino llevar un control de los mismos que permitan

impulsar a la mejora continua.



Tabla 12
Pregunta No. 8 de la Encuesta ¢ Como empresa que tan importantes es la satisfacciéon

de los clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy alta 5 83,3 83,3
Validos Alta 1 16,7 100,0
Total 6 100,0

Figura 24

Preaunta No. 8 de la Encuesta

Andlisis e interpretacion:
En cuanto a la satisfaccion de los clientes es primordial para las empresas de
servicios lograr este resultado en un 83.33% y un 16.67% siendo alta para lograr

fidelizacion de clientes.
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Tabla 13
Pregunta No.9 de la Encuesta ¢ Aplica ISO 14001 Gestién Ambiental?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
No 10 71,4 71,4
Validos Si 4 28,6 100,0
Total 14 100,0

Figura 25

Preaunta No. 9 de la Encuesta

Porcentaje

Andlisis e interpretacion:

Del 100% de las empresas encuestadas tan solo el 28.57% tiene un sistema de
Gestion Ambiental, mientras que el 71.43% no aplica la ISO 14001.

Esto se debe a que las empresas utilizan mas como politicas internas su aporte al
cuidado del medio ambiente como por ejemplo la reutilizacién de papel, el desecho
adecuado de residuos de toner y tinta de impresoras por lo que este sector no contamina
tanto al medio ambiente sin embargo si aporta en su cuidado como parte de

Responsabilidad Social Empresarial.



Tabla 14

Pregunta No. 10 de la Encuesta Si la respuesta anterior fue afirmativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
ISO 3 75,0 75,0
14001:2015
Validos ISO 1 25,0 100,0
14001:2004
Total 4 100,0

Figura 26

Preaunta No. 10 de la Encuesta

Porcentaje

T
IS0 14009:2015

T
IS0 14001:2004

Andlisis e interpretacion:

80

De las 14 empresas encuestadas, solamente 4 se rigen a la normativa ISO de las

cuales el 75% corresponde a la version 1ISO 14001:2015 y el 25% mantiene la version

anterior ISO 14001:2004.

En este contexto las empresas que se actualizan a las normas vigentes tienen

mejor participacion dentro de la provincia, por tal razn son mas responsables con el

medio ambiente y son conocidas como empresas socialmente responsables.
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Tabla 15
Pregunta No. 12 de la Encuesta ¢,La empresa cuenta con un plan de mitigacién para el

manejo de los desechos solidos, liquidos, toxicos y/o no téxicos?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia i
valido acumulado
Si 3 75,0 75,0
Validos Desconoce 1 25,0 100,0
Total 4 100,0

Figura 27

Preaunta No. 12 de la Encuesta

1
Si Desconoce

Andlisis e interpretacion:
El 75% de las empresas tienen un plan de manejo de desechos solidos, liquidos y
téxicos y/o no toxicos y para el 25% desconoce si existe para mitigar el riesgo de

desechos.



82

Tabla 16
Pregunta No. 13 ¢ Ha implementado la metodologia de las tres (3) R’s del reciclaje

(Reciclar, Reusar, ¢ Redutilizar)?

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia i
valido acumulado
Si 3 75,0 75,0
Validos Desconoce 1 25,0 100,0
Total 4 100,0

Figura 28

Preaunta No. 13 de la Encuesta

T T
i Desconoce

Andlisis e interpretacion:
El 75% de los que implementan un SGA llevan a cabo la metodologia de las tres

(3) R"s en cambio el 25% desconoce si cumplen con esta politica.
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Tabla 17
Pregunta No. 14 de la Encuesta ¢ Aplica ISO 45001 Sistema de Gestidn de la Seguridad y

Salud en el trabajo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia i
valido acumulado
No 9 64,3 64,3
Véalidos Si 5 35,7 100,0
Total 14 100,0

Figura 29

Preaunta No. 14 de la Encuesta

Porcentaje

Andlisis e interpretacion:
El 64.3% no cumplen con un sistema de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo sin embargo el 35.7% con la finalidad de controlar y mitigar riesgos laborales si

incorporan como politicas internas.



Tabla 18

Pregunta No. 15 Si la respuesta anterior fue afirmativa, indique qué version.

Respuestas Porcentaje
N.° Porcentaje  de casos
OHSAS 18001:2007 2 28,6% 40,0%
Valido ISO 45001:2018 4 57,1% 80,0%
S Otra version 1 14,3% 20,0%
(Especifique)
Total 7 100,0% 140,0%

Figura 30

Preaunta No. 15 de la Encuesta

Vilidos
ISO 45001:2018

OHSAS 18001:2007
{1 Ctra version (Especifique)

Valores

Respuestas Porcentaje

Estadisticos

Andlisis e interpretacion:

Del 100% de las empresas encuestadas el 57.14% tiene la Norma 1SO
45001:2018 algunas implementan el anterior referente a las OHSAS 18001:2007
correspondiente al 28.57% y el 14.29% tiene otra version.

En el contexto de la seguridad y salud en el trabajo para los colaboradores
también existe el Sistema de Auditoria de Riesgos del Trabajo (SART), una ley
ecuatoriana que tiene por objetivo garantizar la seguridad y salud en el trabajo, la
proteccion del medio ambiente, asi como aumentar la productividad y calidad dentro de
las operaciones dentro de esta investigacion se evidencio que una empresa es Unica en

llevar la Norma ISO 45001:2018 conjuntamente con el SART.

84
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Tabla 19
Pregunta No. 16 ¢ En qué grado cree usted que al implementar un sistema de gestién de

seguridad y salud en el trabajo disminuye los niveles de accidentabilidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia o
valido acumulado
Muy alto 4 80,0 80,0
Validos Alto 1 20,0 100,0
Total 5 100,0

Figura 31

Preaunta No. 16 de la Encuesta

Andlisis e interpretacion:
El 80% de las empresas gue llevan un Sistema de Gestidon de Seguridad
consideran que disminuye el riesgo de accidentabilidad y el 20% lo considera normal

gestionarlo.
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Tabla 20
Pregunta No. 17 ¢ Cuan importante es para usted la infraestructura, equipos, materiales,

sustancias y condiciones fisicas con las que cuenta la empresa para los trabajadores?

Frecuenci  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
_ Muy 4 80,0 80,0
Validos importante
Importante 1 20,0 100,0
Total 5 100,0

Figura 32

Preaunta No. 17 de la Encuesta

T T
Muy importante Importante

Andlisis e interpretacion:
De las empresas que mantienen un SGSST el 80% considera muy importante
mantener un buen ambiente laboral para sus colaboradores y un 20% lo considera

importante para la operacion de sus actividades.



Tabla 21
Pregunta No. 19 de la Encuesta ¢,Cudles son los indicadores que utiliza la empresa?
Respuestas Porcentaje
N.° Porcentaje  de casos
Indicadores de liquidez 11 25,6% 78,6%
|ndIC?d0re§ de 9 20.9% 64.3%
Validos ————ovencla____
Indicadores de gestion 12 27,9% 85,7%
Indicadores de o 0
rentabilidad 11 256% 78,6%
Total 43 100,0% 307,1%
Figura 33

Preaunta No. 19 de la Encuesta

Vilidos
[ indicadores de gestion
Wl /ndicadores de liquidez
W indicadores de rentabilidad
Wl /ndicadores de solvencia

Valores

Respuestas Porcentaje

Estadisticos

Andlisis e interpretacion:
De la poblacion encuestada el 27.91% utilizan los indicadores de gestion, el
25.58% utilizan de liquidez, el 25.58% indicadores de rentabilidad y el 20.93% los

indicadores de solvencia.

87
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Tabla 22

Pregunta No. 20 de la Encuesta ¢,Cuales son las fuentes de financiamiento que tiene la

empresa?
Respuestas Porcentaje
N.° Porcentaje de casos
Fondos propios 9 40,9% 64,3%
Emision de 3 13,6% 21,4%
obligaciones
Validos Instituciones 3 13,6% 21,4%
financieras publicas
Instituciones 7 31,8% 50,0%
financieras privadas
Total 22 100,0% 157,1%
Figura 34

Preaunta No. 20 de la Encuesta

Validos
Fondos propios

Instituciones financieras
privadas

Instituciones financieras
bublicas

Emision de obligaciones

Valores

Respuestas Porcentaje

Estadisticos

Andlisis e interpretacion:

Las fuentes de financiamiento principales de las empresas son los fondos propios
con el 40.91% del total de los encuestados, el 31.82% con apalancamiento por
instituciones privadas, al igual que un 13.64% con instituciones publicas, mientras que un

13.64% utiliza la emisién de obligaciones para financiarse.
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Tabla 23
Pregunta No. 21¢ Considera usted que la inversion en un Sistema Integrado de Gestidn

es fundamental para aumentar la rentabilidad de la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia o
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 12 85,7 85,7
validos Ni de acuerdo ni en 2 143 100,0
desacuerdo
Total 14 100,0
Figura 35
Preaunta No. 21de la Encuesta
i,
fraon]
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Andlisis e interpretacion:

Del 100% de las empresas que encuestamos el 85.71% esta totalmente de
acuerdo que la inversion de un Sistema Integrado de Gestion (SIG) es fundamental para
aumentar la rentabilidad de la empresa, sin embargo, el 14.29% no esta de acuerdo ni en

desacuerdo lo considera como algo innecesario para su sector.
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Verificaciéon de la Hipotesis
Formulacién de la Hipétesis

En este trabajo de titulacion para la exposicién de la primera hip6tesis se analizé
si existe relacion de la variable independiente “Sistema Integrado de Gestion” con la
variable dependiente “Rentabilidad”
Primera hipotesis
Hipotesis Alternativa (H1):

El sistema integrado de gestién influye en la rentabilidad de las medianas y
grandes empresas del sector de servicios de Cotopaxi.
Hipo6tesis Nula (HO):

El sistema integrado de gestion no influye en la rentabilidad de las medianas y

grandes empresas del sector de servicios de Cotopaxi

Calculo del Estadistico

Al momento de realizar el célculo estadistico se considera el resultado obtenido
de las Grupo de Trabajo realizadas al departamento de Seguridad y Salud Ocupacional,
Contabilidad de las medianas y grandes empresas del Sector de Servicios de la Provincia
de Cotopaxi; para verificar la hipotesis planteada se considera la pregunta No. 3 que se
desea conocer si estas entidades cuentan con sistema integrado de gestion con
alternativas de Sl o NO, con la pregunta No. 21 para conocer su opinidon de una inversion
en un SIG y su impacto en la rentabilidad de la empresa con alternativas de Totalmente
de acuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Para establecer el nivel de significancia se realizé en base de la curva del Chi
cuadrado para establecer una zona de aceptacion o rechazo, por medio del Software
Estadistico SPSS.

Comprobacion Hipotesis
Grados de libertad = (Filas — 1) (Columnas — 1)

gl=(F-1) (C-1)



gl=(2-1) (2-1)
gl=1
Tabla 24

Tabla cruzada pregunta 3y 21
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¢ Considera usted que la Total
inversién en un Sistema
Integrado de Gestion es
fundamental para aumentar la
rentabilidad de la empresa?
Totalmente Ni de acuerdo
de acuerdo ni en
desacuerdo
¢Ha implementado un Recuento |10 0 10
Sistema Integrado de g Frecuencia |86 1,4 10,0
Gestion (SIG) [Sistema de ' esperada
%eétclgn ;:gtleam%aéig%jesﬁén % del total | 71,4% 0,0% 71,4%
Ambiental (SGA); Sistema Recuento |2 2 4
de Gestion de Seguridady g T rECUENcia | 3,4 6 4,0
Salud en el Trabajo esperada
(SGSST)] en su empresa? % del total | 14,3% 14,3% 28,6%
Recuento 12 2 14
Total Frecuencia | 12,0 2,0 14,0
esperada
% del total |85,7% 14,3% 100,0%
Prueba Chi cuadrado
Tabla 25
Prueba chi cuadrado
Valor al Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,833% 1 ,016
Correccion por continuidad 2,465 1 ;116
Razon de verosimilitudes 5,938 1 ;015
Estadistico exacto de Fisher ,066 ,066
Asociacion lineal por lineal 5,417 1 ;020
N de casos validos 14

a. 3 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,57.

b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.



Decision

Tabla 26

Distribucion del Chi cuadrado
v/p | 0,001 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05
1 10,8274 | 9,1404 | 7,8794 | 6,6349 | 5,0239 | 3,8415
2 13,8150 | 11,9827 | 10,5965 | 9,2104 | 7,3778 | 5,9915
3 16,2660 | 14,3202 | 12,8381 | 11,3449 | 9,3484 | 7,8147
4 18,4662 | 16,4238 | 14,8602 | 13,2767 | 11,1433 | 9,4877
5 20,5147 | 18,3854 | 16,7496 | 15,0863 | 12,8325 | 11,0705

Nota. Distribuciéon de Chi-cuadrado teérico de: 3,8415

Norma de Resolucién
Hy = Six%c <x%t

Hy =Six%c > x%t

Reemplazamos, 5,833 > 3,841

Conclusion

En base a los resultados obtenidos con un nivel de significancia del 5% y con 1
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grado de libertad podemos determinar el valor del Chi-cuadrado de 5.8333 mayor que el

Chi-tedrico, por tal razon se concluye con la aceptacion de la Hipétesis Alternativa (H1):

“El sistema integrado de gestion influye en la rentabilidad de las medianas y grandes

empresas del sector de servicios de Cotopaxi”.

Anélisis Alternativo

Grados de libertad = (Filas — 1) (Columnas — 1)

gl= (F-1) (C-1)
gl=(2-1) (2-1)

gl=1
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Tabla 27
Tabla cruzada pregunta 14 y 21
¢ Considera usted que la Total
inversion en un Sistema
Integrado de Gestion es
fundamental para aumentar
la rentabilidad de la
empresa?
Totalmente Ni de
de acuerdo |[acuerdo nien
desacuerdo
¢Aplica 1ISO 45001 Si
Sistema de Gestion de
la Seguridad y Salud No
en el trabajo?
Total 12 2 14
Tabla 28
Prueba chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,2962 1 ,255
Correccion por continuidad®? 117 1 , 733
Razon de verosimilitudes 1,949 1 ,163
Estadistico exacto de Fisher ,505 ,396
Asociacion lineal por lineal 1,204 1 273
N de casos validos 14
Decisioén
Tabla 29
Distribucién chi-cuadrado
vip | 0,001 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05
1 10,8274 | 91404 | 7,8794 | 6,6349 | 50239 | 3,8415
2 13,8150 | 11,9827 | 10,5965 | 9,2104 | 7,3778 | 5,9915
3 | 16,2660 | 14,3202 | 12,8381 | 11,3449 | 9,3484 | 7,8147
4 _ 18,4662 | 16,4238 | 14,8602 | 13,2767 | 11,1433 | 9,4877 .
5 20,5147 | 18,3854 | 16,7496 | 15,0863 | 12,8325 | 11,0705

Nota. Chi- cuadrado teérico es de: 3.8415




Analisis

En este caso se da un valor de 1.296 que es menor a 3.9915 aceptando la
hipotesis nula y rechazando la hip6tesis alternativa con un valor de significancia del 5%
que se refiere a que “El sistema integrado de gestion no influye en la rentabilidad de las
medianas y grandes empresas del sector de servicios de Cotopaxi”.
Decision

Mediante el andlisis alternativo y el cruce de tablas de la pregunta 14 y 21 de la
encuesta y el resultado obtenido en el SPSS, se rechaza la hip6tesis alternativa y se
acepta la hipétesis nula (HO): “El Sistema Integrado de Gestion no influye en la
rentabilidad de las medianas y grandes empresas del sector de servicios de Cotopaxi”,
sin embargo en este caso se considerd solamente en la aplicacion de la normativa 1ISO
45001 la misma que solo enfatiza la seguridad y salud laboral, que solo es uno de los
ejes del sistema integrado de gestion.
Analisis Horizontal
En este sentido analizaremos los Estados Financieros de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la Pequefia Empresa de Cotopaxi CACPECO CIA. LTDA., obtenidos en su
portal de transparencia en su informacion financiera del periodo 2020-2021 con la

finalidad de analizar su variaciéon en sus cuentas contables,

94



Estado de Situacién Financiera

Tabla 30
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Andlisis Horizontal del Activo Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Cotopaxi CACPECO LTDA. Balase General Consolidado

Variaciéon Variacion
Cuentas Contables Ano 2020 Ano 2021 Relativa
Absoluta %
ACTIVO
Fondos disponibles $ 63.837.791,96 $ 68.916.852,43 $ 5.079.060,47 7,96
Operaciones Inter
financieras $ - 3 - 9 i
Inversiones $ 71.954.752,16 $ 101.924.279,03 $ 29.969.526,87 41,65
Cartera de créditos $ 256.051.872,59 $ 272.626.204,78 $ 16.574.332,19 6,47
Deudores por
aceptaciones $ - 8 - 8 S
Cuentas por cobrar $ 12.249.552,20 $ 5.853.543,81 $ -6.396.00c8,39 -52,21
Bienes realizables, o 371.599,69 $ 367.452,44 $ 414725 -1,12
adjudicados por pago
zaﬂ?éidadesy $ 462898887 $ 4.469.77334 $  -159.21553 -3.44
Otros activos $ 8.276.095,34 $ 11.040.209,51 $ 2.764.114,17 33,40
TOTAL ACTIVOS: $417.370.652,81 $465.198.315,34 $ 47.827.662,53 11,46

Figura 36

Variabilidad de las inversiones
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En base al andlisis realizado a las principales cuentas de activo del estado de
situacion financiera, en las inversiones hubo un incremento de $29.969.526.87 en el
periodo 2020-2021 que representa el 41.65% un crecimiento importante para la empresa
esto se debe también por tener una calificacion de riesgo global de fortaleza financiera
“AAA” es por ello que se capta mas liquidez por garantizar seguridad al momento de

invertir.
Tabla 31

Andlisis horizontal del pasivo mas patrimonio Balance general consolidado CACPECO

L, variacion
Cuentas ~ o Variacion )
Contables Ano 2020 Afio 2021 Absoluta Relativa

PASIVOS
Obligaciones
con el publico
Operaciones
Inter $ - $ - $ - -
financieras
Obligaciones
inmediatas
Aceptaciones
en circulacion
Cuentas por
pagar
Obligaciones
financieras
Valores en
circulacion

Otros pasivos

$ 295.169.752,63 $ 334.852.207,06 $ 39.682.454,43 13,44

9.549.547,88 13.534.936,78 3.985.388,90 41,73

32.305.871,29 26.582.402,73 -5.723.468,56 -17,72

60.456,04 57.852,11 -2.603,93 -4,31

©® B B B B B B
¥ B B B B B B
¥ B B B B B B

TOTAL

PASIVOS 337.085.627,84

375.027.398,68 37.941.770,84 11,26

PATRIMONIO
Capital Social
Reservas
Otros aportes
patrimoniales
Superavit por
valuaciones
Resultados
TOTAL,
PATRIMONIO

19.908.437,28
52.919.986,04

141,50

20.500.638,74
59.822.995,56

172,17

592.201,46 2,97
6.903.009,52 13,04

30,67 21,67

1.809.522,15
5.646.938,00
80.285.024,97

1.809.522,15
8.037.588,04
90.170.916,66

2.390.650,04 42,34
9.885.891,69 12,31

* © © B P
B B © B P
* B & B P

TOTAL,
PASIVO Y $417.370.652,81 $ 465.198.315,34 $ 47.827.662,53 11,46
PATRIMONIO
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Figura 37

Variabilidad de Cuentas por pagar

Cuentas por pagar
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Las cuentas por pagar de la empresa incremento en un 41.73% en el periodo
2020-2021 esto se refleja en su cartera de créditos por lo que en este mismo periodo
también aumento en 6.47%.

Figura 38

Variabilidad de Resultados del Ejercicio

Resultados
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En el patrimonio los resultados aumentaron significativamente en un 42.34% en el

ejercicio del afio 2021 pasando de $5.646.938.00 a $8.037.588.04 USD.



Tabla 32

Andlisis horizontal del Estado de Resultados Consolidado Estado.
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Cuentas ~ ~ Variacion Variacion
Contables Ao 2020 Ao 2021 Absoluta Relativa %
INGRESOS

Intereses y

descuentos

ganados $ 51.155.955,11 $ 51.732.957,87 $ 577.002,76 1,13
Comisiones

ganadas $ 1.087,75 $ 82,84 $ -1.004,91 -92,38
Utilidades

financieras $ 31.871,22 $ 3.220,68 $ -28.650,54 -89,89
Ingresos por

servicios $ 29252246 $ 293.799,24 0,44
Otros ingresos

operacionales $ 59.192,25 $ 150.518,56 $ 1.276,78 154,29
Otros ingresos $ 1.753.834,05 $ 2.243.092,72 $ 91.326,31 27,90
Pérdidas y $ $

ganancias - - $ - -
TOTAL

INGRESOS $ 53.294.462,84 $ 54.423.671,91 $ 1.129.209,07 2,12
GASTOS

Intereses

causados $ 22.203.240,45 $ 19.922.211,05 $ -2.281.029,40 -10,27
Comisiones

causadas $ 58.064,00 $ 148.064,00 $ 90.000,00 -
Pérdidas

financieras $ 168.960,65 $ 535.479,25 $ 366.518,60 -
Provisiones $ 11.308.246,19 $ 6.810.727,26 $ -4.497.518,93 -
Gastos de

operacion $ 10.484.634,85 $ 12.001.901,82 $ 1.517.266,97 14,47
Otras pérdidas

operacionales $ 234.738,16 $ 118.994,43 $  -115.743,73 -49,31
Otros gastos y

pérdidas $ 49.861,83 $ 2.359.799,77 $ 2.309.937,94 4.632,68
Impuestos y

participacién a

empleados $ 3.218.286,48 $ 4.644.877,29 $ 1.426.590,81 44,33
TOTAL

GASTOS $ 47.726.032,61 $ 46.542.054,87 $ -1.183.977,74 -2,48
GANANCIA DEL

EJERCICIO: $ 5568.43023 $ 7.881.617,04 $ 2.313.186,81 41,54

Nota. Esta tabla indica el Estado de Resultados de Coac. Cacpeco, Tomado de su sitio

web de transparencia (2021)
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Figura 39

Variabilidad de Ganancias del Ejercicio
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En base a la figura, podemos determinar que los ingresos obtenidos durante el

periodo 2021 aumentaron en un 41.54%, pasando de $5.568.430.23 a $7.881.617,04
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Capitulo V
Propuesta

Manual del Sistema Integrado de Gestion enfocado a empresas del sector Servicios

Justificacion de la Propuesta

En una empresa de servicios, la implementacién de un Manual de Sistema
Integrado de Gestion (SIG) se ha convertido en una herramienta esencial para garantizar
el éxito de la empresa. Con un Manual de Sistema Integrado de Gestién, los empleados
de la empresa de servicios tienen una comprension clara de como deben llevar a cabo
sus tareas, lo que ayuda a evitar errores y confusiones. Esto significa que los servicios se
ofrecen de manera eficiente y eficaz, lo que ayuda a mejorar la productividad de la
empresay a generar mayores ingresos. Ademas, el Manual de Sistema Integrado de
Gestién ayuda a la empresa a cumplir con los estandares de calidad y seguridad
necesarios para operar de manera segura y eficaz. Esta informacion es esencial para
garantizar que los clientes reciban los servicios de la mejor manera posible. Esto asegura
que los clientes reciban una ayuda de calidad y de confianza que cumpla con sus
necesidades y expectativas.

El Manual de Sistema Integrado de Gestién también ayuda a la empresa a reducir
los riesgos asociados con la gestion de sus servicios. Esto se debe a que el Manual
proporciona directrices sobre cémo identificar, evaluar y controlar los riesgos, lo que
reduce la probabilidad de que se produzcan errores o violaciones de la ley. Esto ayuda a
proteger a la empresa de demandas judiciales y dafios financieros. Finalmente, el Manual
de Sistema Integrado de Gestion permite a la empresa implementar nuevos procesos y
servicios a medida que cambian las necesidades del negocio. Esto ayuda a la empresa a
mantenerse al dia con los ultimos desarrollos en la industria y mejorar sus niveles de
competitividad, la implementacion de un Manual de Sistema Integrado de Gestion es un

paso importante para asegurar el éxito de una empresa de servicios.
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Objetivos de la Propuesta

Objetivo General
Disefiar un manual del Sistema integrado de gestion adecuado a las necesidades
del Sector servicios, a través del cual refleje los componentes de control interno y los
diferentes procesos que conlleva a una correcta gestién de las operaciones
administrativas y financieras.
Objetivo Especifico
o Desarrollar un manual de usuario para el sistema integrado de gestion que
incluya instrucciones detalladas para el uso correcto de los procesos.
o Identificar las mejores practicas de gestion de procesos en empresas de
servicios para proporcionar una guia 0til para los usuarios.
o Proporcionar una herramienta de mejora continua para asegurar que los

usuarios del sistema integrado de gestién alcancen los objetivos de la empresa.

Disefio de la Propuesta

El creciente y competitivo sector de servicios ha hecho que se encuentre
diferencias relevantes en empresas que aplican sistemas integrados de gestion de las
gue no, lo cual lleva que no es suficiente solo conocer el sistema también es necesario
tener un respaldo que ayude a las empresas a desarrollar sus procesos logrando una
gestion empresarial exitosa. Varias organizaciones de este sector realizan sus procesos
de forma empirica en base a la efectividad de como este resulta por ello se ve la
necesidad de implementar un manual que ayude a estandarizar los procesos dentro del
sector.
Descripcién de la Propuesta

Se esta disefiando un manual del Sistema Integrado de Gestion (SIG) para
empresas de servicios por varias razones:

o Para garantizar el cumplimiento: Las empresas de servicios deben cumplir

diversos reglamentos, normas y leyes en sus operaciones. Un manual de SGI
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puede ayudar a garantizar que se cumplen y documentan todos los requisitos
necesarios.
o Para mejorar la eficacia: Al integrar todos los procesos de gestion en un
Unico manual, la organizacién puede agilizar sus operaciones, reduciendo el
tiempo y los recursos necesarios para gestionar maltiples sistemas.
o Para mejorar la satisfaccion del cliente: El objetivo de las empresas de
servicios es ofrecer a sus clientes servicios coherentes y de alta calidad. Un
manual de SIG puede ayudar a garantizar que los servicios se prestan de forma
coherente, lo que mejora la satisfaccion del cliente.
o Mejorar el rendimiento general: Un manual SIG puede ayudar a las
empresas de servicios a identificar &reas de mejora en sus operaciones, asi como
a supervisar y realizar un seguimiento del progreso a lo largo del tiempo. Esto
puede conducir a una mejora del rendimiento, un aumento de la productividad y
una mayor competitividad.

Propuesta

Figura 40

Portada de la Propuesta

MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
MAN-SIG_01
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS
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Nota. Porta del Manual de Sistema integrado de gestién enfocado a empresas de

servicios con informacion de referencia basica.

Seccién uno del manual, objetivo y campo de aplicacién

El Objetivo y Campo de Aplicacion en el Manual Integrado de Gestion también
describe el proposito del Sistema Integrado de Gestidon. Esto puede incluir describir los
resultados que la organizacion desea alcanzar al implementar los procesos. Esta seccion
también puede incluir la definicion de los términos y las condiciones dentro del Sistema
Integrado de Gestién, como los criterios de cumplimiento de los requisitos legales, los
objetivos de la organizacion y los procedimientos.

El Campo de Aplicacion del Manual Integrado de Gestion es importante ya que
describe el alcance del Sistema Integrado de Gestidn. Esta seccidn establece los limites
y proporciona informacién sobre como se aplicara. Esto incluye las generalidades y
aplicacion del manual en la organizacion también describe de forma rapida una
perspectiva del sector de servicios, asi como los requisitos de los servicios. El Campo de
Aplicacién es una parte clave del Manual Integrado de Gestion porque define el alcance y
la responsabilidad del Sistema de Integrado de Gestion.

Figura 41

Seccion uno del manual, objetivo y campo de aplicacion
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Nota. Los Objetivos y Campo de Aplicacion en el Manual Integrado de Gestién se refiere
a un documento de alto nivel que especifica la estructura y la informacion que se incluird
en el Sistema de Gestion Integrado implementado por una organizacion.

El Objetivo y Campo de Aplicacidn identifican los aspectos de la organizacién y los
procesos que se controlardn para cumplir los requisitos de calidad, ambientales, seguridad y salud
ocupacional. Esta seccidn también proporciona una descripcion general del alcance del Sistema

de Gestion Integrado y de los procesos que se controlaran.

Seccidén dos, mision, politica del SIG e historia

Son documentos importantes que definen la direccion de la organizacién y sus objetivos
por lo general las empresas ya constan con estas desde su creacidn. En esta seccidn la misién,
visidn y politicas estan relacionadas al manual, pero a son de referencias se agregara a la misidn
organizacional como la razén de ser de la empresa, la vision de la organizacién describe sus
aspiraciones a largo plazo y la politica del SIG establece los principios y criterios basicos para la
gestidn y control de los procesos. También cuenta con la historia que puede ser agregada desde el
punto de vista del sector en Cotopaxi o la historia de la empresa origen y evolucién en el sector de
servicios.

Figura 42

Seccibén dos, mision, politica del SIG e historia
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Seccion tres, términos y definiciones

Los términos y definiciones del manual se refieren al lenguaje y al vocabulario usado para
describir un servicio. Estos términos y definiciones establecen una base para la comunicacion
entre el proveedor y los usuarios. Estas definiciones permiten que los usuarios entiendan qué
significa un término especifico y cdmo se relaciona con el servicio. Esto ayuda a unificar la
comunicacion entre todos los involucrados y proporciona una forma de hacer preguntas y

respuestas adecuadas. Esto a su vez contribuye al desarrollo de un servicio exitoso.

Ademas, los términos y definiciones del manual ayudan a los usuarios a entender mejor el
servicio y como usarlo. Esto ayuda a evitar confusiones y malentendidos con respecto al servicio y
a garantizar que los usuarios estén satisfechos con él. También ayuda a los proveedores a
identificar y solucionar problemas potenciales antes de que se presenten.

Figura 43

Secciobn tres, términos y definiciones

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: MAN-3IG_SV_01

A Version: Original
MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Pagina 11 de 52

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las
expectativas de los clientes

Alta direccion: persona o grupo de personas que dinge y controla una organizacsn

Mejora continua: Actividad recurrents para mejorar el desempefio

Gestion: actividades coordinadas para dinger y controlar una organzacion

Sistema de gestion: conjunto de elementos de una organizacidn interrelacionados o que
inferactian para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos
Control de la calidad: parle de la gestdn de la calidad orientada al cumphmiento de los
requisitos de la calidad

Proceso: conjunto de actividades mutuaments relacionadas que ulilizan las enlradas para
proporcionar un resultado previsto

Procedimiento: forma especificada de Hlevar a cabo una actividad o un proceso

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con

los requisitos

Nota. Los términos y definiciones de un manual proporcionan un medio para garantizar

que los usuarios comprendan adecuadamente los productos y servicios que se ofrecen.
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Esto ayuda a mejorar la comunicacién entre los usuarios y los fabricantes, lo que

contribuye a la creacion de productos y servicios exitosos.

Seccion cuatro, Sistema integrado de Gestion

se refieren a los principios y estandares necesarios para garantizar una gestion
eficaz y eficiente de los procesos, recursos y productos de una empresa de servicios.
Estos requisitos abarcan politicas, estrategias, procedimientos, manuales de
funcionamiento, protocolos de seguridad, auditorias de calidad, contratos de suministro,
cumplimiento de normas, entre otros. Estos requisitos permiten identificar y gestionar los
riesgos, asi como obtener los recursos necesarios para la implementacion exitosa de un
sistema integrado de gestion.

Los requisitos de documentacién implican la recopilacion y analisis de los
procesos, la documentacién de los mismos, la identificaciéon de los procesos, la diseccién
de la informacién y la documentacién de la misma. Esto se traduce en la definicién de un
proceso de trabajo, el disefio de un sistema de gestion de procesos, la implementacion
de un sistema de control de calidad, la evaluacion de los resultados y la verificacion de
los mismos. Estas tareas permiten a la empresa establecer un sistema integrado de
gestion, el cual le permitira controlar mejor sus procesos internos y aumentar la eficiencia
de sus operaciones.

Un Diagrama de Interaccion de Procesos es una herramienta utilizada para
representar la estructura de procesos de una empresa de servicios. Estd compuesto por
bloques, cada uno de los cuales representa un proceso especifico de la empresa, y las
flechas que los conectan para indicar las relaciones entre los procesos. El diagrama de
interaccion de procesos puede mostrar qué procesos estan relacionados, como se
relacionan, qué procesos dependen de los demas, y qué procesos se necesitan para
completar una tarea. Esta herramienta es ideal para visualizar los procesos de una
empresa de servicios y ayudar a determinar como mejorar la eficiencia de la

organizacion.
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Figura 44

Mapa de Procesos empresas de Servicios

Nota. El gréfico representa un mapa de procesos en una empresa de servicios ayuda a

mejorar la eficiencia, simplificar los procesos, identificar la interdependencia entre
procesos, prever cambios en el futuro, establecer objetivos y mejorar la seguridad de

informacion.

Seccién cinco, responsabilidades de la direccion

Como parte de sus responsabilidades, la direccion de una empresa de servicios
debe asegurarse de que el proceso de implementacién del sistema integrado de gestion
sea eficiente y exitoso. Esto significa que deben evaluar cuidadosamente las necesidades
de la empresa para determinar cual sistema de gestion se ajusta mejor a sus
necesidades. También deben identificar los procesos clave que el sistema integrado de
gestidon debe administrar, asi como los recursos humanos y tecnolégicos necesarios para
su implementacion.

Una vez que se han identificado los requisitos necesarios para la implementacion

del sistema integrado de gestion, la direccion de la empresa de servicios debe
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asegurarse de que la implementacion se lleve a cabo de forma eficiente. Esto significa
gque deben establecer un plan de implementacion y un calendario para la misma. Deben
asegurarse de que los recursos se asignen de manera adecuada y que los miembros del
equipo responsables de la implementacidn estén debidamente capacitados.

La direccion de la empresa de servicios también debe asegurarse de que el
sistema integrado de gestion se mantenga actualizado. Esto significa que deben
monitorear los cambios en la industria, asi como los cambios en los requisitos de la
empresa, para asegurarse de que el sistema integrado de gestion siga siendo relevante.
La direccion también debe asegurarse de que el sistema integrado de gestién sea
seguro, lo que significa que deben implementar las medidas de seguridad adecuadas.

Finalmente, la direccion de la empresa de servicios debe asegurarse de que el
personal de la empresa esté debidamente capacitado para usar el sistema integrado de
gestion. Esto significa que deben proporcionar al personal la capacitacién adecuada para
asegurarse de que entiendan y usen correctamente el sistema. También deben
asegurarse de que el personal entienda los procedimientos y politicas relacionadas con el
sistema integrado de gestion, asi como los procesos clave que el sistema administra.

La Politica Integrada de Calidad, Medio Ambiente y Salud y Seguridad
Ocupacional de empresas de servicios es una estrategia para lograr que la empresa sea
mas competitiva y al mismo tiempo preservar el medio ambiente, la salud y la seguridad
de los trabajadores. Esta politica permite a la empresa implementar un sistema integrado
de gestion que se enfoque en la mejora continua de los procesos, productos y servicios.

Con el objetivo de implementar un sistema integrado de gestion, los lideres de la
empresa deben establecer una politica clara que defina los objetivos y los lineamientos a
seguir para lograr el cumplimiento de los requisitos establecidos por la normativa
aplicable. Esta politica debe ser comunicada a todos los empleados de la empresa para
garantizar el cumplimiento de los requisitos tanto en el &mbito de la calidad como en el de

la seguridad y el medioambiente
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Figura 45

Seccidn cinco, Responsabilidades de la direccion
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versiones originales, actualizadas y vigentes. Ademas de los que se encueniran en el sistema
informatico.
4.2.4 Control de Registros.
La empresa mantendra un control, almacenamiento, clasificacion v proteccion de los registros
con el fin de preservarlos adecuadamente para demosfrar de que el Sistema Integrade de
Gestion funciona de la manera correcta y opera segun los requisifos establecidos en la
normativa.
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.4 Compromiso de la direccion
Se evidencia el hecho la Alta Direccion, al comprometerse con el desarrollo & implementacion
del 51G y con la mejora continua de su eficacia por medio de:
+ Se debe comunicar a los colabores, la prioridad de atender los reguisites de los
clientes, requisitos normatives y reglamentos.
» Establecimiento de Politica de Desarmollo Sostenible
+ Establecimientc de objefives y metas del 51G para procesos imporfantes de la
empresa.
*» Promover a la Gerencia General en la Conduccion del Analisis Critico conforme al
Manual

+ Proveer recursos de acuerde a las necesidades y presupuesto de la empresa

Nota. La direccion de la empresa debe asegurarse de que el proceso de implementacion
sea eficiente, que el sistema se mantenga actualizado, y que el personal de la empresa
esté debidamente capacitado para usar el sistema. Esto ayudard a la empresa a mejorar

sus resultados y lograr el éxito a largo plazo.
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Seccibn seis, gestion de los recursos

Para evaluar la gestion de los recursos, se analizaran los procesos y
procedimientos empleados para su administracion. Se examinara la eficiencia y eficacia
de los mismos. Ademas, se identificaran las areas donde se puedan hacer mejoras para
aumentar la productividad. Se también evaluaré la estructura de precios y los métodos de
precios utilizados.

En cuanto al abastecimiento de recursos, se examinaran los procesos y
procedimientos para el abastecimiento de los mismos. Esto incluira el andlisis de los
tiempos de entrega, la calidad de los recursos suministrados y el ahorro de costes.

Se examinara la infraestructura para determinar si es adecuada para la
implementacién del sistema integrado de Gestion. Se evaluara la seguridad de la
infraestructura para garantizar la confidencialidad y seguridad de la informacién. Se
identificaran las areas donde se puedan realizar mejoras para una mayor eficiencia.

Por ultimo, se evaluara el ambiente de trabajo para asegurar que esté acorde con
los objetivos de la empresa. Se examinaran los procedimientos y politicas de la empresa
para determinar si estan alineados con el sistema integrado de Gestion. Se evaluara el
ambiente de trabajo para asegurar que los empleados se encuentren cdmodos y seguros
en su puesto de trabajo.

Figura 46

Seccién seis. Gestion de los recursos
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Nota. La figura representa la implementacion de un sistema integrado de Gestion para
empresas de servicios. Se evaluaran los recursos para la gestién de los recursos, el
abastecimiento de recursos, la infraestructura y el ambiente de trabajo. Esto permitira
identificar areas donde se puedan realizar mejoras para aumentar la productividad y

ahorrar costes.

Secciodn siete, realizacion del servicio

La empresa se planifica a través de la alta direccion en colaboracion con todas las
areas, especialmente con “Ingenieria y Desarrollo”, “Control de Calidad” y “Planificacion
Central”, que aprueban y estandarizan los procesos de elaboracién del servicios y
prestacion de servicios y asi proveer lo que requieran los clientes, todo esto como
resultado de la planificacion. Para la planificacion y determinacién de identificar peligros y
aspectos ambientales la empresa deberé utilizar los indicado en las normativas ISO
14001 e ISO 45001, la empresa lleva a cabo una planificacién para la identificacion
continua la evaluacion de los aspectos ambientales de sus actividades, productos o
servicios sobre los que la empresa puede influir y controlar

En cuanto a los procesos relacionados con los el cliente y el servicio se debe
tener en cuenta algunos aspectos importantes los requisitos se recopilan y establecen por
areas prestando atencién a la disponibilidad de los servicios la confiabilidad, seguridad,
gestion de recursos, sostenibilidad, integracion, accesibilidad, soporte y monitoreo.

En el apartado de revision y requisitos relacionados con el servicio la organizacion
cuenta con profesionales especializados en Ventas Técnicas, quienes conocen
detalladamente los servicios y sus caracteristicas para satisfacer las necesidades de los
clientes, brindando asi la mejor opcién para ellos. De igual forma la comunicacién con el
cliente es relevante puesto que existe retroalimentacion entre el cliente y el proveedor del
servicio.

Dentro de la seccién también se cuenta con el proceso de compras la empresa
asegurara que los servicios recibidos se ajusten a los criterios establecidos en la orden

de compra. El nivel y extensién de vigilancia al proveedor y al plan adquirido dependen



112

del efecto que tenga en el producto final entendiéndose en este aspecto al producto como
el servicio ofertado. El proceso de compras de una empresa de servicios depende de la
naturaleza de los servicios que ofrece. En general, el proceso comienza con una solicitud
de servicios, que se puede realizar en linea o por correo electronico. Esta solicitud
contiene informacion detallada sobre los servicios requeridos, como el tipo de servicio, el
alcance y el tiempo de entrega. En la verificacién de los productos comprados una
empresa de servicios realiza compras de bienes y servicios para poder ofrecer sus
servicios. Estos pueden incluir suministros, equipos, software y recursos humanos. En
algunos casos, la empresa también puede comprar servicios como disefo grafico,

El proceso de identificacion y trazabilidad en las empresas de servicios consiste
en proporcionar una forma de identificar los productos y servicios proporcionados por la
empresa. Esto se logra mediante la creacion de un sistema de etiquetado y rastreo de
datos para cada servicio. En cuanto al control, seguimiento y medicion es importante
conocer acerca de los equipos de medicibn como se manejan dentro la empresa, en este
aspecto la norma menciona el concepto de seguimiento que se debe hacer a cada
dispositivo para controlar el proceso de esta manera primero investigar su estado.

Figura 47

Seccion siete Manual de SIG servicios, realizacion del servicio

1.2 Procesos Relacionados con el Chents
7.2.1 Requisitos relacionados con los servicios
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Nota. La figura representa alguno de los procesos en la realizacién de servicios que se

encuentran profundizados en el manual.

Seccién ocho, Medicién, anales y mejora

El seguimiento y medicion de los procesos de servicio, auditoria interna,
seguridad y salud ocupacional, gestion medioambiental, control de servicio no conforme y
mejora continua del servicio. Con el proceso de seguimiento y medicién se espera
garantizar que los procesos de servicio se ejecuten de acuerdo con los requisitos
establecidos. La auditoria interna se ha llevado a cabo para asegurar que los procesos se
ajusten a las politicas y estandares actuales. Ademas, se ha realizado una evaluacién de
la seguridad y la salud ocupacional para garantizar el cumplimiento de la normativa
vigente.

Se ha realizado una evaluacion de la gestion medioambiental para garantizar el
cumplimiento de las normas y directrices ambientales. También se llevara a cabo un
control del servicio no conforme para identificar y corregir los problemas existentes.
Finalmente, se procedera a un enfoque de mejora continua del servicio para asegurar
gue se ofrezca un servicio de la mas alta calidad.

Figura 48

Seccién ocho Manual de SIG servicios, Medicién, anales y mejora
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Nota. La figura es la representaciéon del proceso de implementacion de un manual de
Sistema Integrado de Gestion para Empresas de Servicios se espera que sirva de guia
en empresas que no cuentan con uno. Se espera llevar a cabo todas las actividades
necesarias para asegurar la implementacion exitosa del sistema y garantizar el

cumplimiento de los requisitos establecidos.
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Capitulo VI
Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

o El sector servicios es una parte vital de la economia y es esencial
que sus empresas funcionen con eficiencia y eficacia. Sin embargo, se ha
constatado que no todas las empresas del sector servicios aplican un sistema de
gestion integrado. Esta falta de integracion puede crear ineficiencias y limitar el
potencial de las empresas para crecer y tener éxito.

o Las certificaciones ISO pueden resultar caras para las empresas
del sector servicios. Aunque el coste de obtener la certificacién varia en funcién
del tamafio y la complejidad de la organizacion, el coste de implantar un sistema
ISO puede suponer una importante carga financiera. El coste de la certificacion
ISO puede incluir el coste de adquisicion de las herramientas y materiales
necesarios, el pago de consultores y auditores externos y la formacion del
personal.

o Es evidente que muchas empresas de servicios no estan
certificadas actualmente con un sistema integrado de gestion. Sin embargo, a
pesar de ello, siguen siendo capaces de ofrecer servicios de calidad basados en
diversas normas ISO. Esto demuestra su compromiso de ofrecer el mejor servicio
posible al cliente. Las conclusiones que puede extraerse de esta situacién son
que las empresas pueden seguir prestando servicios de calidad sin estar
certificadas con un sistema integrado de gestién. Ademas, esta claro que las
normas ISO son una forma eficaz de garantizar un cierto nivel de calidad en la
prestacion de servicios.

o Es evidente que varias empresas del sector servicios corren el
riesgo de quedarse rezagadas con respecto a sus competidoras por carecer de un
manual de SIG o de un sistema integrado de gestidn. Sin estos sistemas, las

empresas no pueden hacer un seguimiento del rendimiento del servicio al cliente,
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mantenerse al tanto de las tendencias del servicio al cliente ni medir con precisién
el éxito de sus operaciones. Las consecuencias de no disponer de un sistema
integrado de gestion pueden ser costosas. Las empresas que no disponen de
estos sistemas corren el riesgo de perder clientes, experimentar un aumento de
los costes operativos y perder oportunidades de mejorar los procesos y el servicio

al cliente.
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Recomendaciones

o Todas las empresas del sector servicios deberian aplicar un
sistema de gestién integrado. Un sistema de gestion integrado garantizaria que
todos los aspectos de la empresa estén conectados y trabajen juntos, lo que
permitiria mejorar la comunicacion, la eficiencia y el rendimiento. Al adoptar un
enfoque holistico de la gestion, las empresas podran tomar mejores decisiones,
aumentar la productividad y mejorar la calidad de los servicios que prestan.
Ademas, las empresas deben centrarse en desarrollar estrategias adaptadas a
sus necesidades especificas. Esto podria incluir la implantacion de soluciones
tecnolégicas, como servicios basados en la nube, que permitan una comunicacion
y colaboracion fluidas. Ademas, las empresas deben centrarse en desarrollar
relaciones sélidas con sus clientes, ya que esto les permitira comprender mejor
sus necesidades y ofrecer un servicio mas personalizado.

o Las empresas del sector servicios consideren detenidamente el
coste de obtener la certificacion ISO antes de comprometerse a ello. Las
empresas también deben asegurarse de que la implantacién de un sistema ISO
no va en perjuicio de sus actividades principales y de que se integra
adecuadamente en los procesos empresariales existentes. Las empresas también
deben ser conscientes de los beneficios a largo plazo de la certificacion 1SO,
como la mejora de la satisfaccion del cliente, el aumento de la eficiencia y la
mejora de la visibilidad en el mercado.

o Las empresas de servicios pueden seguir prestando servicios de
calidad sin estar certificadas con un sistema integrado de gestion por tanto
deberan centren en implantar las normas ISO en sus organizaciones. Esto no sélo
les ayudaréa a prestar servicios de calidad, sino también a obtener la certificacion
en el futuro. Ademas, se recomienda que las empresas estudien otros sistemas
de gestion de la calidad que puedan ser beneficiosos para sus organizaciones.

Por ejemplo, Six Sigma, Lean Manufacturing o Total Quality Management.
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o Para seguir siendo competitivas, las empresas del sector servicios
deben invertir en un manual de SIG o en un sistema integrado de gestion. Un
manual de SIG puede utilizarse para supervisar el rendimiento del servicio al
cliente y medir el éxito de las operaciones. Por otro lado, un sistema de gestion
integrado puede proporcionar una vision en profundidad de las tendencias del

servicio al cliente y ayudar a las empresas a identificar areas de mejora.
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