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Resumen

Entre una de las herramientas que brinda la gestion empresarial, como respuesta a las
exigencias de competitividad del mercado, son los modelos de gestion. Dichos modelos
permiten optimizar el manejo, de los recursos; humanos, materiales, tecnoldgicos y
financieros presentes en las organizaciones. El presente trabajo investigativo tiene como
objetivo desarrollar un modelo de gestion empresarial en laempresa PATRIC S.A., del sector
comercial de la provincia de El Oro. Los indicadores del estudio fueron; la carencia de
planificacion en las organizaciones, inexistencia de misién, vision y valores corporativos y
la falta de capacitacién a los recursos humanos. La investigacion se desarrolld, con una
metodologia con enfoque tedrico y de analisis explicativo y descriptivo; para lo cual, se
analizé los 14 principios del modelo Deming y las dimensiones de aplicacion en las
empresas; posteriormente se realizé un diagndéstico, a través de la encuesta Fisher a la
empresa PATRIC S.A., para determinar la situacion actual y definir el contexto de la
organizacion; con dicho andlisis se desarrollo planes de accion, para el cumplimiento de los
14 fundamentos del modelo en la empresa; el resultado del diagndstico, evidencid una
deficiente administracion en la empresa, debido a la poca experiencia que posee en el sector
y la poca capacitacion del gerente; por lo cual, se formuld un conjunto de acciones dirigidas
a desarrollar la gestion de calidad, enfocandose principalmente en el desarrollo del talento
humano, mejora continua de los procesos, liderazgo y la orientacion hacia la creacion de

valor.

Palabras clave: gestion empresarial, modelo Deming, gestion de la calidad, competitividad



Abstract

Among one of the tools that business management provides, in response to the demands of
market competitiveness, are management models. These models allow to optimize the
management of resources; human, material, technological and financial present in
organizations. The present investigative work aims to develop a business management model
in the company PATRIC S.A., of the commercial sector of the province of EI Oro. The study
indicators were; the lack of planning in organizations, lack of mission, vision and corporate
values and the lack of training for human resources. The research was developed with a
methodology with a theoretical approach and explanatory and descriptive analysis; For
which, the 14 principles of the Deming model and the application dimensions in companies
were analyzed; subsequently a diagnosis was made, through the Fisher survey to the company
PATRIC S.A., to determine the current situation and define the context of the organization;
With this analysis, action plans were developed to comply with the 14 fundamentals of the
model in the company; The result of the diagnosis showed a deficient administration in the
company, due to the little experience it has in the sector and the little training of the manager;
Therefore, a set of actions was formulated aimed at developing quality management, focusing
mainly on the development of human talent, continuous improvement of processes,

leadership and an orientation towards value creation.

Keywords: business management, Deming model, quality management, competitiveness
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INTRODUCCION

La gestién empresarial es la ciencia que se encarga del estudio, control y evaluacion de las
funciones administrativas, financieras y operativas de una organizacion. Esta disciplina con
el pasar de los afios, ha ido ganando terreno en las grandes organizaciones alrededor del
mundo, pues su rol estratégico ha permitido hacer frente, al crecimiento empresarial y a los
entornos altamente cambiantes. Una de las herramientas que brinda la gestion empresarial,
como respuesta a la necesidad de competitividad del mercado, son los modelos de gestion,
estos modelos son muy aplicados por las organizaciones a nivel internacional, pues, entre sus
funciones se prioriza el eficiente manejo de recursos, tanto: materiales, financieros,

tecnoldgicos y humanos (Huertas Lopez et al. 2020).

En los paises de américa latina, como es el caso de Colombia, los modelos de gestion
empresarial, han sido importados desde el extranjero y se han modificado acorde a las
necesidades del entorno organizacional de dicho pais (Bonilla Cely y Londofio, 2015). Segun
Valencia Durand y Duche Pérez (2019) la innovacion en la gestion empresarial de las
organizaciones en PerU, de acuerdo a investigaciones de campo, se relacionan positivamente
con el éxito de las empresas. A su vez se destaca la importancia, que los gerentes y
administradores, ejercen sobre los factores inmersos en la gestion empresarial,

considerandose como determinantes del crecimiento organizacional.

El sector empresarial en el contexto ecuatoriano, ha presentado un considerable crecimiento
en los Gltimos afios, debido a diversos factores economicos, que han permitido la aparicion
de nuevas organizaciones. La importancia de dicho sector radica, en que el éxito de las
empresas influye directamente en la prosperidad econdmica local. De acuerdo a los datos del
INEC citados en (Luciani Toro et al. 2019) el sector empresarial en el Ecuador, esta
conformado en su mayoria por micro y pequefias empresas, siendo estas las de mayor
predominancia econdmica, mientras que, en menor proporcion, se encuentran las medianas

y grandes empresas dedicadas a la manufactura y a procesos agroindustriales.

La provincia de EI Oro es una de las provincias con mayor crecimiento econdémico del pais,

esta provincia posee una historia econémica agraria, misma que ha forjado los cimientos de



las organizaciones locales hasta la actualidad. Entre las actividades productivas con mayor
incidencia en la provincia son: la pesca, agricultura, mineria y comercio. Haciendo un
enfoque especificamente en las medianas empresas, se puede determinar que dichas
organizaciones, se encuentran dedicadas a los procesos agroindustriales de exportacion y al
comercio, mismos sectores que generan dinamismo econdmico, nuevas fuentes de empleo y

distribucion de la riqueza (Chavez Cruz et al. 2018).

Diversos estudios efectuados en la provincia, describen el entorno y la situacion actual del
sector empresarial, detallando que no se implementa una planificacion estratégica. Estos
informes resaltan que las empresas en la provincia de El Oro, basan sus actividades en
procesos comerciales y de produccion estaticos, es decir no definen una misién, vision y
valores, ni poseen programas de capacitacion para su personal, lo que les impide la
adaptacion de la organizacion a los nuevos cambios, careciendo de innovacion en la gestion
administrativa Quifiones citado en (Campi Mayorga et al. 2017). Por lo tanto, la
implementacion de modelos de gestion, que brinden soporte a los directivos de las empresas,
resulta fundamental, debido a que dichos modelos permiten encontrar los mecanismos
necesarios, para el correcto desarrollo del talento humano y el eficiente manejo de diversos
recursos que posee una organizacion, enfocando de este modo, todos los procesos

productivos, hacia la consecucidn de las metas organizacionales.

Objetivo General

Desarrollar un modelo de gestion empresarial dirigido a las medianas empresas del sector
comercial de la provincia de El Oro.

Objetivos Especificos

e Diseflar un modelo de gestion empresarial como marco de referencia para las
medianas empresas comerciales de la provincia de El Oro.

e Analizar las ventajas competitivas que brinda el modelo de gestion empresarial a las
organizaciones de la provincia de El Oro.

Indicadores del problema

e No se implementa la planificacién en las organizaciones.
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« Carecen de misidn, vision y valores que definan una filosofia corporativa.

« No aplican programas de capacitacion a los recursos humanos.

Ventaja competitiva

Mediante la aplicacion de los 14 principios del modelo Deming se permite establecer una
filosofia corporativa, permitiendo alcanzar los objetivos a largo plazo de la organizacién, se
obtiene un enfoque en el desarrollo del talento humano, como base de la competitividad en
la organizacion y se establece fundamentos de administracion, para establecer un liderazgo
efectivo.

Para el presente trabajo investigativo se aplicara la metodologia de enfoque tedrico y de
andlisis explicativo y descriptivo, a través de las variables de estudio gestion empresarial y

del sector comercial.

Se desarrollardn bases teoricas y se considerara la metodologia de investigacion
bibliografica, el tipo de investigacion es correlacional, se aplicara una encuesta con los 14
fundamentos de Deming, a todos los integrantes de la empresa PATRIC, para la recopilacion

de la informacidn pertinente.

Se pretende obtener como resultado de la investigacion, adaptar los 14 fundamentos del
modelo de gestion Deming a la empresa Patric, a través de la aplicacion de una encuesta,

para conocer la situacion de su gestion y proponer estrategias y politicas de mejora.

Alternativas de solucién

Brindar un modelo de gestién empresarial a la empresa PATRIC, que proporcione un marco
de referencia, orientando la toma de decisiones hacia el desarrollo de los principios de calidad
en la gestién empresarial, los enfoques se basan en la planificacion a largo plazo, capacitacion
de los recursos humanos, adopcion de planes de accion de mejora administrativa y la

adopcidén de un optimo liderazgo en la direccion de la empresa.

-10-



1. DESARROLLO

1.1. Modelos de gestion empresarial

Historicamente la gestion empresarial ha ido evolucionando con el pasar de los afios, desde
las teorias desarrolladas por Smith con relacién a la division del trabajo, hasta las
concepciones de Taylor, es asi, como la administracion cada vez abarca nuevos escenarios,

como respuesta a la complejidad del entorno (Carbal Herrera et al. 2017).

Segun Carbal Herrera et al. (2017) la administracion ha ido asimilando diferentes
conocimientos de otras disciplinas, con el fin de ampliar su campo de accion y brindar
respuesta a los sistemas globalizadores de las economias. Por lo cual, la administracién
tradicional, esta dedicada a resolver los diferentes desafios empresariales, propuesto por el

sistema econdmico capitalista que predomina en el mundo.

Asencio Cristobal et al. (2019) manifiestan que, al disefiar un modelo de gestion, se debe
tomar en cuenta la cultura organizacional, la comunicacion, la imagen corporativa y las
estrategias de una empresa. A partir de la aplicacion del modelo, se realiza una integracion

de todos estos elementos, para orientarlos bajo objetivos estratégicos.

1.2. Modelos de gestion empresarial en el sector comercial de Ecuador

Acosta Véliz y Jiménez Cercado (2020) realizan un estudio a 120 empresas del sector
privado ecuatoriano, determinando que los procesos de planificacion y organizacion posee
un indice bajo, en cuanto al nivel de cumplimiento en la administracion. Por otro lado, se
destaca que la administracion esta plenamente enfocada en alcanzar los objetivos
organizacionales, mientras que el proceso de control no es aplicado por los gerentes de las

empresas investigadas.

Mila Carvajal et al. (2019) manifiestan en su investigacion, para conocer el nivel de
aplicacion del modelo de gestion por procesos, que las empresas comerciales de la ciudad de
Esmeraldas, no aplican la gestion por procesos en sus funciones, tanto operativas como
financieras. En este sentido de las 301 empresas estudiadas, divididas entre micro, pequefas

y medianas, se obtuvo como resultado que solo el 2,2% aplicaba la gestidn por procesos.
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1.3. Modelo Deming Prize

Nace después de la segunda guerra mundial en Japdn, es considerado como uno de los
primeros modelos de gestion para las organizaciones. Fue desarrollado por Edgard Deming,
como aporte para la reconstruccién de la economia de Japdn, su funcionamiento se basa en

la aplicacion de la calidad en todos los niveles de organizacion (Arias Gago, 2015).

Segun Mata Lopez et al. (2020) el modelo Deming es un sistema que permite la evaluacion
y el control de la gestion de la calidad en las organizaciones. Uno de los beneficios que se
obtiene, a través de la implementacion de este modelo de excelencia, es la reduccion de los
costos, mediante el disefio de procesos y productos con el minimo porcentaje de errores,

optimizando los recursos y la mano de obra.

Segun Peérez Bonfante (2016) la union de ingenieros y cientificos japoneses entregan el
premio Deming, para lo cual establecen criterios asociados con: los objetivos y politicas,
organizacion, capacitacion del recurso humano, informacién como recurso, implantacion de
calidad en procesos y productos, aplicacion de la estandarizacion, control, gestion de

sistemas, métodos y planificacion a largo plazo

1.3.1. Los 14 fundamentos del modelo Deming Prize

Aguilar Ronddén (2017) manifiesta que Edwards Deming fue un pionero en cuanto a la
aplicacion de la calidad de las organizaciones, para lo cual definié 14 fundamentos que las

organizaciones deben aplicar, para implantar un modelo de gestion orientado a la calidad.

Fundamento uno- Como inici6 sefiala, que las organizaciones deben definir su mision y
vision, tomando en consideracion el propdsito que mantienen en el mercado. Estos

enunciados deben de servir como guia para las metas a largo plazo.

Fundamento dos- El desarrollo de una filosofia empresarial, orientada al cambio de la
cultura organizacional, implantando nuevos valores, basados en la mejora continua de los
productos y servicios. Compartir estos valores en la organizacion le corresponde a la alta

gerencia.
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Fundamento tres. - Los métodos de control, no se deben aplicar en exceso, si no, buscar
mecanismos que ayuden a la prevencion, esto se puede aplicar a través de auditorias o

inspecciones internas para disefiar acciones correctivas.

Fundamento cuatro. - El precio no debe ser el determinante para la venta o compra de
productos, la calidad debe ser el principal indicador como medio de adquisicion de insumos
0 mercaderia. A través de este principio se busca crear una relacion a largo plazo con los

clientes, contando con los mejores proveedores.

Fundamento cinco. - Aplicar la mejora continua, esto se establece mediante la deteccion de
problemas comunes y variables en la organizacién, la administracion es la encargada de
estudiar cada proceso y detectar las deficiencias en el servicio o producto, tomando las

medidas necesarias de correccion.

Fundamento seis. - Capacitar a los recursos humanos, considera a los trabajadores como el
recurso mas importante, por lo cual una mejor formacion en sus funciones, se traduce en una
mayor productividad de la organizacion, los gerentes deben ver la capacitacion como

inversion y establecer estandares que regulen el trabajo.

Fundamento siete. - Adoptar la posicion de lideres en la organizacion, se debe crear una
buena relacion con el talento humano, eliminando las barreras que permitan el crecimiento y
desarrollo. Los lideres deben acomparfiar y guiar a los trabajadores en la realizacion de sus

tareas.

Fundamento ocho. - Eliminacion del temor, como método de solucion de problemas. Se
debe crear un clima organizacional de confianza entre los integrantes de la organizacion, de
tal forma que se brinde la confianza a los empleados para que comuniquen dudas e

inquietudes.

Fundamento nueve. - Eliminar las barreras entre los departamentos, fomentar una cultura
de trabajo en equipo, crear buenas relaciones para evitar la competencia interna. Se debe

mostrar como la actividad de cada uno influye en el nivel de éxito de la organizacion.

Fundamento diez. - No adoptar lemas de perfeccidn superficiales en la empresa, sin antes

haber dado las herramientas y un plan de accion para alcanzar los objetivos manifestados.
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Fundamento once. - No basar los controles simplemente en indicadores numéricos, es mejor
verificar la calidad con la que son llevadas las actividades. Se debe cuidar de los procesos y

sistemas impidiendo que los estandares numéricos reemplacen al liderazgo.

Fundamento doce. - Impulsar el orgullo de los colaboradores, brindando las herramientas e
instrumentos necesarios para que ejerzan sus funciones Optimamente. Un trabajador
orgulloso, reducird los niveles de ausentismo y aumentard su compromiso con la

organizacion.

Fundamento trece. - La capacitacion y reentrenamiento dirigida a ensefiar la utilizacién de
mecanismos de control diario, con el fin de que ejerza una evaluacion y correccién de sus

funciones. También es importante la capacitacion en el desarrollo personal.

Fundamento catorce. - En el ultimo principio se procede a implementar las acciones
necesarias para cumplir los 13 puntos anteriores, para lo cual se debe reunir a todo el personal
y orientar bajo un mismo punto de vista todos los criterios sefialados. Todo el personal debe
estar orientado con la nueva filosofia organizacional, el tiempo estimado dependera de las

metodologias que se implementen.

1.3.2. Ciclo de Deming

Segun Marmolejo et al. (2016) la motivacion y el involucramiento de los empleados en la
solucién de problemas en una organizacién, se consolida como una excelente herramienta
estratégica, ya que permite la busqueda de soluciones a partir de diferentes enfoques,
tomando en consideracion los criterios de las personas que ejecutan las tareas. Una
metodologia implementada gque responde a la basqueda de la mejora continua, es el ciclo de
Deming o procesos PHVA por sus siglas en espafiol, las cuales hacen referencia a la
planeacién, accion, verificacion y actuacion. Consolidando una mejora continua en la

empresa, enfocandose principalmente en la mejora de los procesos.

Antonio Manay et al. (2019) manifiestan que el ciclo de Deming promueve el desarrollo de
acciones de mejora en las organizaciones, evaluando los procedimientos que no agregan
valor, modificandolos o eliminandolos. En el aspecto social aporta con la generacion de

mejores condiciones laborales en la empresa. Ademas, orienta a la cultura organizacional a

-14 -



la aplicacion de la mejora continua, llevando a cabo todos los procesos con sinergia utilizando

los recursos eficientemente, evitando los desperdicios.

2. METODOLOGIA

Para el objeto de esta investigacion se procedio a realizar la encuesta desarrollada por Fisher,
acerca de los 14 principios de Deming, las cuales permiten efectuar un anélisis, sobre el nivel
de eficiencia de la empresa, con relacion a los fundamentos de calidad de Deming. Segun
Suérez Soto (2016) al efectuar la encuesta de Deming, se considera una investigacion
descriptiva y aplicada, ya que se obtiene como resultado, la realidad de la situacién de una
organizacion y se efectlia un contraste en base a los 14 principios de calidad de Deming.
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lustracion 1 Representacion de los 14 principios del Modelo Deming

14 principios del modelo de Edward Deming

Punto uno: Cdmo Punto Dos: El

inicio sefiala, que las desarrollo de una Punto_ tres:

organizaciones ~ deben ‘ filosofia empresarial, ‘ Mecanismos ) de

definir su mision y implantando nuevos control preventivos.

VISIOn. valores.

Punto Cuatro: El . _ Punto Seis:

precio no debe Ser Punto_ Cinco: _Apllcar Capacitar @ Ios-

el determinante, ‘ la mejora continua, a ‘ h

calidad debe ser eI través de la deteccidn de recur.sos umanos, se
problemas comunes. considera su real

principal indicador. importancia

Punto Siete: Punto Ocho: Punto Nueve:

Adoptar la posicion Eliminacion del Eliminar las barreras

de lideres, ‘ temor, como método ‘ entre los

acompafiar y guiar a de  solucion  de departamentos.

los trabajadores. problemas.

v
/Punto Diez: No\

adoptar lemas de Punto Once: No Punto Doce:

perfeccion basar los controles en Impulsar el orgullo

superficiales en la ‘ indicadores ‘ de los colaboradores.

empresa, sin antes numéricos, es mejor

haber ~dado las verificar la calidad.

Kherramientas. /
v

Punto Trece: Punto Catorce:

capacitacion implementar las

reentrenamiento ‘ acciones necesarias

utilizacion para cumplir los 13

controles diarios. puntos anteriores.

Fuente: libro de Edward Deming Fuera de la Crisis.
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Cuadro 1 Matriz de evaluacion y aplicacion de los 14 principios de Deming en la
empresa Patric S.A.

Principios

Situacion de la

empresa

Propuesta y planes de accién

Punto uno: Cémo
inicio sefiala, que
las organizaciones
deben definir su

mision y vision.

Punto Dos: : El
desarrollo de una
filosofia
empresarial,
implantando

nuevos valores.

Punto tres: : El
desarrollo de una
filosofia

empresarial,

Carencia de
mision y vision

empresarial

No se ha
establecido
valores

corporativos

Inspecciones
orientada a la
obtencién de

resultados.

A continuacion, se procedié a realizar una vision y
misién a la empresa:

Misién: Somos una empresa comercializadora de
electrodomésticos y articulos para el hogar, contamos
con personal orientado a la calidad de atencion y
servicio, brindamos productos de acuerdo a las
necesidades y preferencias de los clientes, generando

valor para la sociedad y nuestros colaboradores

Vision: Ser la empresa pionera en la mejora continua,
de la ciudad de Machala para el afio 2022, brindando
electrodomésticos de las mejores marcas del mercado,
contando con personal altamente capacitado, con
vocacion hacia el servicio, ofreciendo productos de
calidad a precios altamente competitivos.
Los valores bajo los cuales se va a regir la cultura
organizacional de la empresa Patric SA. son:

e Honestidad

e Trabajo en equipo

e Eficiencia

e Innovacion

e Compromiso

e Respeto
Efectuar el control preventivo en los presupuestos de
ventas, implementando estrategias de benchmarking,

adoptando las mejores practicas del mercado vy
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implantando

nuevos valores.

Punto Cuatro: El
precio no debe ser
el determinante, la
calidad debe ser el
principal indicador.

Punto Cinco: El
precio no debe ser
el determinante, la
calidad debe ser el
principal indicador.

Punto Seis:
Capacitar a los
recursos humanos,
se considera su real

importancia.

Punto Siete:
Adoptar la posicion
de lideres,
acompafar y guiar

a los trabajadores.

No posee
politicas para la
compra de
productos.

La empresa
posee demoras
en el control y
administracion

de inventarios

No se cuenta
con programas

de capacitacion

Aplicacién
empirica de
liderazgo por
parte del

gerente.

guiando a los empleados a alcanzar los objetivos

organizacionales.

Establecer alianzas con los proveedores de las
marcas Samsung, LG, Panasonic, LCD, Indurama,
Mabe,

estratégicas que le brinden créditos de compra y

Sony, Ecasa. Para crear relaciones

electrodomésticos de calidad a precios
competitivos.

Aplicar el ciclo de mejora continua PHVA, a través
de las etapas de planear, hacer, evaluar y actuar, en
el proceso de control de inventarios, eliminando los
cuellos de botella y demés actividades que no
agreguen valor a los clientes. Adicionalmente se
debe efectuar una capacitacion al gerente, en el
manejo del ciclo de Deming y en la aplicacion de
sistemas de calidad.

Disefiar programas de capacitacion a los
empleados, en temas de: planificacion estratégica,
técnicas de ventas, atencion al cliente, marketing,
relaciones humanas, gestion de la calidad y los

modelos de gestion empresarial.

Se recomienda la implementacion del liderazgo
transformacional. Diversos estudios sefialan que
este estilo de liderazgo, es el que mas contribuye
en el desarrollo de la mejora continua. Las
caracteristicas conductuales de este estilo son:
motivacion sociable,

visionario, inspiracional,

influyente, carismético, estimula a su equipo
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Punto Ocho:
Eliminacion del
temor, como
método de solucion
de problemas

Punto Nueve:
Eliminar las
barreras entre los

departamentos.

Punto Diez: No
adoptar lemas de
perfeccion
superficiales en la
empresa, sin antes
haber dado las

herramientas.

No se aplican
acciones para
mejorar el clima

laboral.

Las actividades
se llevan de
forma
individual, no se
considera los
objetivos

organizacionales

Se exige una
mayor
productividad de
los trabajadores,
sin brindar las
herramientas

necesarias.

intelectualmente, se rigen bajo valores morales,

poseen creatividad y son interactivos.

Disefiar sistemas de motivacién, mediante el

reconocimiento e incentivos por el buen
desempefio de cada trabajador. Se debe brindar
charlas o talleres en donde los trabajadores, puedan
comunicar sus ideas e inquietudes. Permitiendo
una retroalimentacion de los procesos comerciales
y de servicio. El proceso de toma de decisiones se
efectuard, tomando en consideracion el punto de
vista de cada empleado involucrado.

Implantar una estructura organizacional horizontal,
la cual permita la eficiente comunicacion entre
puestos, evitando la competencia y conflictos
internos. Para ello, es necesaria una socializacion
de la misién, vision y los valores de la empresa.
Adicionalmente se recomienda colocar estos
enunciados en la entrada de la empresa, para
internalizar la filosofia empresarial.

Establecer el aumento de ventas en un 10% para los
meses de noviembre y diciembre del 2020, para lo
cual la empresa incrementard la publicidad en
redes sociales, tv y radio. Adicionalmente se
aplicaran promociones de temporada y descuentos.
contaran con informacion

Los trabajadores

detallada de los electrodomésticos, precios y
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Punto Once: No
basar los controles
en indicadores
nUMEricos, es
mejor verificar la

calidad

Punto Doce:
Impulsar el orgullo
de los

colaboradores.

Punto Trece: La
capacitacion y
reentrenamiento y
utilizacion de

controles diarios.

Se hacen
evaluaciones,
tomando en
consideracion la
cantidad de
ventas y no la
satisfaccion de

los clientes.

No aplican
acciones de
motivacion

laboral.

No se estimula
el desarrollo
académico de
los recursos

humanos.

descuentos para ejecutar efectivamente el proceso

de venta.

Adquirir calificadores de atencion electronicos y
buzén de quejas y sugerencias, mediante los cuales
se obtiene una calificacion del servicio brindado, a
su vez, este mecanismo permite evaluar el
desempefio de los empleados. También se
considera establecer la politica de llamar al azar a
dos clientes cada semana, para conocer el nivel de
satisfaccion en la utilizacion de los productos
adquiridos, creando relaciones a largo plazo y
obteniendo informacidn de retroalimentacion para
la empresa y proveedores.

Incentivar a los empleados a través de la entrega de
bonos, por alcanzar las metas planificadas de la
empresa. Adicionalmente, los salarios deben estar
en equilibrio con el mercado laboral. Se
recomienda crear sistemas de compensacion por el
buen desempefio de los trabajadores, el cual
permita incrementar la productividad de la
empresa.

Capacitar al personal en cuanto al manejo de
programas informéticos, tales como; Excel y
sistemas de inventarios, como herramientas de
apoyo en sus areas de trabajo. Se debe brindar la
posibilidad de continuar los estudios académicos a

los trabajadores, asignando horarios flexibles, de
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Punto Catorce:
implementar las
acciones necesarias
para cumplir los 13

puntos anteriores.

acuerdo a la necesidad de programa de estudio, lo
que permitird contar con personal altamente
capacitado, que retribuya con sus competencias al

crecimiento empresarial

Conformar 2 grupos entre empleados y personal
administrativo, a los cuales se divide 7
fundamentos a evaluar y aplicar, estableciendo un
cronograma de actividades, para constatar el
resultado de la aplicacion del modelo Deming. Los

avances e informes se presentaran un dia a la

semana.

Fuente: Datos de la empresa Patric S.A. adaptados a las escalas del estudio Fisher, Elrod,
Mentha (2011)

Aplicando el cuestionario de Fisher acerca de los 14 fundamentos de Edward Deming, se
hizo una evaluacion a la empresa, en cuanto a sus procesos de gestion empresarial,
permitiendo constatar la situacion actual en la que se encuentra. La empresa Patric SA cuenta
con pocos afios en el mercado, implementa una administracién empirica, sin aplicar

correctamente los procesos de planificacion, organizacion, direccion, control y evaluacion.

Al aplicar los 14 principios del modelo Deming, se puede brindar una herramienta de gestion
a la empresa, dicho modelo evalla las diferentes dimensiones de la administracion,
proponiendo mejoras orientadas a la calidad de la gestion. Entre los principales componentes
gue recomienda, es el establecimiento de una mision y vision como enunciados del propdsito
0 razon de ser de la empresa; implantar valores corporativos, adoptando una nueva filosofia;
un estilo de liderazgo que motive a los empleados y dirigir acciones hacia el cumplimiento
de las metas a corto, mediano y largo plazo; brindar un enfoque en la capacitacién de los
recursos humanos, adoptar acciones para mejorar el clima organizacional, crear relaciones
estratégicas con los proveedores y clientes, generar canales de comunicacion internay aplicar

estrategias de mejora continua, a través el ciclo de Deming.
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3. CONCLUSIONES

En relacion a los objetivos planteados en la investigacion, se determinaron las siguientes

conclusiones:

Se desarrollé un modelo de gestion empresarial a través de los 14 principios de Edward
Deming en la empresa Patric S.A, para lo cual se procedi6 hacer una evaluacion a través de
la aplicacion de la encuesta Fisher, en donde se tom6 en cuenta cada dimensidn del modelo
propuesto. EI modelo permitié enfocarse en las areas mas relevantes de la organizacion, como
la planificacion a largo plazo; control de actividades de forma preventiva, desarrollo de los
recursos humanos, motivacion laboral y el mejoramiento continuo de los procesos

comerciales, generando un ambiente laboral idoneo.

Al implementar el modelo de gestion en la empresa, se establecieron lineamientos de
referencia a cumplir, sirviendo como una guia a la administracion. La ventaja competitiva
que se obtiene, es el enfoque en la creacion de calidad de los servicios ofertados, manteniendo
una orientacion total hacia los clientes, eliminando las actividades que no agregan valor al
proceso. Por lo cual, se disefiaron politicas de comunicacion con los consumidores, creando
un sistema de informacion, que retroalimenta las actividades administrativas de la empresa
Patric SA.

Se obtuvo como resultado, planes de accion como respuesta a las deficiencias de la
administracion de la empresa objeto de estudio. Como inicio se propuso el establecimiento
de la mision y vision a la organizacion, como enunciados que orienten las actividades a largo
plazo, También el establecimiento de relaciones estratégicas con los principales proveedores
de electrodomésticos de la ciudad. Adicionalmente, se implement6 un estilo de liderazgo
transformacional como mecanismo de desarrollo de la mejora continua; la implementacion
del ciclo Deming para mejorar los problemas en la empresa y la designacion de dos equipos

que evaluen la aplicacion de los 14 fundamentos del modelo.

Los 14 fundamentos del modelo Deming, estan disefiados para ser implementados en
cualquier organizacion tanto de servicios, comercio, sector pablico, instituciones educativas,

entre otras.
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ANEXOS
ANEXO A Encuesta ESCALAS DEL ESTUDIO FISHER, ELROD, MENTHA (2011)

Principio 1: Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y servicio 1) La alta direccion
provee para investigacion y desarrollo.

2) La alta direccion provee nueva tecnologia.
3) La alta direccion provee educacién y capacitacion para los empleados.
Principio 2: Adoptar la nueva filosofia 162

4) La alta direccion esta comprometida con la mejora de la calidad como una forma de aumentar las
ganancias.

5) La alta direccion se compromete a fijar objetivos para la mejora de la calidad.

6) La alta direccion se compromete a la mejora continua de la calidad como un objetivo principal.
Principio 3: Dejar de depender de la inspeccion masiva

7) Los graficos que muestran las tasas de defecto son publicados y distribuidos.

8) Los graficos de frecuencia de averias son publicados y distribuidos.

9) Un gran porcentaje de nuestros procesos en la planta estan bajo control estadistico de calidad. 10)
Hacemos uso extensivo de técnicas estadisticas para reducir la variacion en los procesos.

11) Las técnicas de control estadistico son utilizadas para minimizar la dependencia de la inspeccion
masiva.

Principio 4: Acabar con la practica de hacer negocios basandose Unicamente en el precio

12) La seleccion de proveedores se basa en calidad y precio, en lugar de por si solo el precio.
13) Los proveedores estan involucrados en el proceso de desarrollo de productos y servicios.
14) Las relaciones con proveedores se desarrollan a largo plazo.

15) Existe una dependencia sobre unos pocos proveedores confiables.

Principio 5: Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion o servicio

16) Los requerimientos de los clientes son analizados en el proceso de desarrollo del producto o
servicio.

17) El feedback de los clientes se utiliza para mejorar continuamente el producto o servicio.

18) La alta direccion evalla a sus competidores con el fin de mejorar el producto o servicio. Principio
6: Implantar la formacion

19) Los empleados estan capacitados en técnicas de mejoramiento estadistico.
20) Los empleados son entrenados en problemas relacionados a la calidad.
21) Los supervisores estan entrenados en técnicas de mejora estadistica.

Principio 7: Adoptar e implantar el liderazgo
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22) Los supervisores ayudan a sus empleados en el trabajo.

23) Los supervisores trabajan para construir la confianza de sus empleados.

24) Los supervisores lideran de una manera que sea consistente con los objetivos de la organizacion.
25) Los supervisores son vistos como entrenadores por sus empleados.

Principio 8: Desechar el miedo

26) Los empleados expresan nuevas ideas relacionadas con la mejora de las condiciones de trabajo.

27) Los empleados buscan asistencia de sus supervisores cuando no esta seguro de sus tareas. 28) Los
empleados no tienen miedo al reportar las condiciones que interfieren con la calidad de trabajo.

29) Los empleados sienten que existe estabilidad laboral en la organizacion.

Principio 9: Derribar las barreras entre los departamentos

30) Diferentes departamentos tienen objetivos compatibles.

31) En el proceso del disefio de producto o servicio hay un trabajo en equipo entre los departamentos.
32) Existe buena comunicacion entre departamentos.

Principio 10: Eliminar los slogans y metas y exhortaciones para la mano de obra

33) La alta direccién proporciona a sus trabajadores los métodos y procedimientos para alcanzar los
objetivos.

34) La alta direccidn no utiliza lemas vagos (como por ejemplo decir, "hacerlo bien la primera vez")
en la comunicacion con sus empleados.

35) Los empleados son recompensados por aprender nuevas habilidades.
Principio 11: Eliminar las cuotas huméricas
36) Los estandares de trabajo se basan en calidad y cantidad mas que s6lo cantidad.

37) Los estandares de trabajo se basan o establecen en funcién de los estudios de capacidad del
proceso.

38) Las cuotas numéricas no tienen mayor prioridad gue la calidad de mano de obra.
Principio 12: Eliminar las barreras al orgullo de los trabajadores

39) Las evaluaciones de desempefio no se utilizan para los empleados con rangos.
40) La calidad del ambiente de trabajo es buena.

41) No existe presion por resultados a corto plazo.

42) La alta direccion establece metas realistas para sus empleados.

Principio 13: Instituir educacion y superacién

43) Hay programas para desarrollar el trabajo en equipo entre los empleados.

44) Hay programas para desarrollar una comunicacion eficaz entre los empleados.

45) Hay programas para desarrollar habilidades de resolucion de conflictos de los trabajadores.
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46) Hay programas para ampliar las habilidades de los empleados para futuras necesidades
organizacionales.

Principio 14: Tomar accidn para lograr la transformacion
47) La alta direccion actta en direccién hacia la ejecucion de politicas de mejora de la calidad.
48) La alta direccion hace sus politicas de mejora de la calidad visible a todos los empleados.

49) Todos los jefes de departamento en mi empresa son los principales responsables de la calidad.
50) La administracion provee de personal con liderazgo para mejorar la calidad de los productos y
mejorar la calidad integral.
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