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Resumen 
Las microempresas textiles de Otavalo gestionan la calidad de sus prendas de manera empírica por lo 
que no se conoce cómo esto afecta a la productividad empresarial. Por lo tanto, se realizó un estudio 
descriptivo con los indicadores de la gestión de calidad y la productividad, basados en la teoría de Juran 
y la teoría de la productividad laboral respectivamente. En consecuencia, se obtuvo que los indicadores 
de calidad y productividad se aplican efectivamente en las microempresas textiles de Otavalo. 
Palabras clave: gestión de calidad, productividad laboral, eficiencia, eficacia, planificación de la calidad, 
control de la calidad, mejora de la calidad. 

Abstract 
The Otavalo textile micro-enterprises manage the quality of their garments empirically, so it is not 
known how this affects the business productivity. Therefore, a descriptive study was carried out with 
the indicators of quality management and productivity, based on the Juran theory and the theory of 
labor productivity, respectively. Consequently, it was obtained that the indicators of quality and 
productivity are applied effectively in the textile micro-enterprises of Otavalo. 
Key words: quality management, labor productivity, efficiency, effectiveness, quality planning, quality 
control, quality improvement. 

1. Introducción

1.1. Antecedentes
La gestión de la calidad ha sido estudiada por diversos autores que la definen mediante conceptos determinados 
en el contexto del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), como un instrumento clave que le permita a la empresa 
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perfeccionar sus métodos de planificación, control y mejora de la calidad (Goetsch & Davis, 2014). En la 
actualidad, la gestión de calidad se ha convertido en una estrategia para impulsar la competitividad en las 
organizaciones ya que mediante la aplicación de procesos adecuados de producción, permite elaborar productos 
o servicios que superen las expectativas del consumidor, creando una conexión entre producto o servicio y 
cliente, permitiendo de esta manera que la empresa pueda permanecer en el mercado (Hernández et al., 2018). 

Hoy en día, empresas de todo tipo se han visto obligadas a contender en un mercado cada vez más competitivo, 
por lo que es necesario que sean capaces de satisfacer las necesidades de sus clientes (Porter, 2009). Por ello, 
los gerentes de dichas organizaciones deben dirigir sus esfuerzos para realizar una gestión adecuada de la calidad 
que les permita obtener una mayor rentabilidad, además de un buen posicionamiento en el mercado, todo ello 
sin que afecte a la calidad del servicio o producto (Botje et al., 2014). Para que una empresa sea considerada 
como competitiva en su sector productivo, debe tomar en consideración factores para su desarrollo como lo es 
el liderazgo, la cultura organizacional, el capital humano, la productividad, entre otros (Cantillo & Daza, 2011). 
Adicionalmente, la aplicación de un plan estratégico, permite una mayor productividad y direccionamiento al 
mercado que se dirigen (Medina, 2010). 

La industria textil en el Ecuador se encuentra entre las primeras que más empleo genera, con alrededor de 
170.000 puestos de trabajo, lo que representa un 21% de los que produce la industria manufacturera del país, 
sin embargo, datos recientes de este sector han presentado una contracción con una caída de un 11,3% en el 
2020 (Ortega, 2020). Por otra parte, durante el tercer trimestre del año, el PIB de Ecuador vio una contracción 
del 8,8 % y prevé un cierre anual cerca del 9,5 % (González, 2021). 

Calcular la productividad en las empresas se considera de suma importancia, ya que gracias a ello se pueden 
identificar tanto debilidades como oportunidades, sin embargo, para que la empresa sea más productiva también 
dependerá de las decisiones que se tomen con base en el control de sus operaciones (Jara & Maldonado, 2011). 
Por ello, para Lara et al. (2021) el gerente debe tener la habilidad de liderar a su equipo de trabajo, ya que un 
buen liderazgo dentro de la organización permitirá que los miembros que la integran sean más eficientes y 
eficaces al momento de prestar su servicio. 

En una investigación realizada por Quijia et al. (2021) se obtuvieron algunos resultados interesantes en donde se 
muestra que el incluir en la empresa a más trabajadores con un nivel de educación alto, puede ayudar a aumentar 
la productividad laboral en 1%. Así también si las empresas exportan sus productos y llegan a mercados 
internaciones pueden incrementar su productividad en un 41%. Sumado a ello el tener colaboración con otras 
empresas y de capital extranjero la incrementa en un 27,7% y 33,3% respectivamente. Para ello,  Ravina et al. 
(2017) aseguran que se requiere establecer en las empresas innovaciones en su cultura orientada a su desarrollo 
para que le permita ser competitiva y sostenible, ayudando así a renovar la productividad laboral y mejorar su 
rendimiento.  

Fontalvo & Morelos (2017), testifican que la calidad sí posee una influencia en la productividad de las empresas 
ya que el implantar la gestión de calidad permite a la organización estar mejor direccionada para obtener un alto 
nivel de calidad en sus productos y por ende aumenta su productividad.   

El manejar en la empresa un (SGC) es de suma importancia ya que con ello demuestran que sus productos son 
de calidad, por ello, muchas empresas deciden implementar el estándar y obtener la certificación ISO 9001 
(Benzaquen, 2018). En un estudio realizado a 211 empresas peruanas se encontraron diferencias entre las 
empresas certificadas con ISO 9001 y las que no tenían certificación. Los resultados arrojados por dicho estudio 
confirmaron que las empresas que tenían la certificación ISO 9001 obtenían un mejor promedio en los nueve 
factores de Administración de la calidad total (TQM) por sus siglas en inglés, analizados en la investigación 
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(Benzaquen-De Las Casas & Schol, 2018). Así también en un análisis realizado a 199 empresas chilenas se 
encontró que el 42.21% posee certificación ISO 9001 (84 empresas), mientras que el 57.79% restante 
(115 empresas) no están certificadas, llegando a la misma conclusión positiva de aquellas empresas que se 
encuentran certificadas  (Bezaquen, 2018). 

Así como en varios países de Latinoamérica, en el caso de Ecuador, de las 899.208 empresas que existen, son 
muy pocas aquellas que cumplen con la normativa de la calidad ISO 9001 (INEC, 2019), sin embargo, la cifra de 
empresas que van adquiriendo los certificados de calidad va en aumento en donde el 97% que tienen la 
certificación, poseen la versión ISO 9001:2008 y el 3% tienen la certificación más actualizada con la edición 2015 
(SAE, 2016). Esto demuestra el interés que le asignan las empresas al querer gestionar la calidad de sus productos 
ya que adoptar un sistema basado en las Normas ISO 9000, les facilita mejorar su posición en el mercado, dando 
respuesta a las demandas de los clientes, y el acceso a nuevos mercados (Hurtado et al., 2009). 

1.2. Problema de Investigación 
En el Ecuador existen aproximadamente 18.946 empresas textiles diversas lo que representa un 29% del total de 
empresas manufactureras del país (Villacrés, 2020). Históricamente la industria textil ha sido de gran importancia 
para la economía ecuatoriana, debido a su aporte en el producto interno bruto (PIB) y el empleo, sin embargo, 
presenta problemas de crecimiento reflejados en su nivel de producción (Amaluisa, 2019). A partir del año 2020, 
la industria textil ha registrado pérdidas no solo debido a la pandemia (COVID-19) sino también, por el comercio 
ilícito, contrabando de mercadería, subfacturación de importaciones, entre otros (CFN, 2020). Debido a la baja 
productividad que ha atravesado el sector textil por la crisis sanitaria, se ha visto obligado a ampliar su portafolio 
de productos, con el fin de adaptar la línea de negocio a las circunstancias actuales del mercado, ofertando de 
esta manera material para la elaboración de trajes, overoles, mascarillas, entre otros (Coba, 2021).  

El material textil que se utiliza para la elaboración de dichas prendas debe cumplir con las exigencias de calidad 
necesarias para que permitan al cliente cumplir con sus expectativas, por ello los empresarios textiles del 
Ecuador, buscan cada vez mejorar su producción aplicando el sistema de gestión de calidad en sus empresas, 
con procesos y estructuras que corresponda a la norma ISO 9001, pues esta certificación les permitirá demostrar 
que cumplen con los requerimientos del cliente. El no contar con dicha certificación puede ocasionar en el cliente 
desconfianza en el producto, poniendo en riesgo a la empresa e inclusive impidiendo su expansión a mercados 
internacionales (SAE, 2018). 

Sin embargo, la mayoría de las Pymes no se encuentran equipadas para cumplir con los requisitos de las normas 
de calidad ya que no cuentan con experiencia en materia de sistemas de gestión. Si bien en los primeros años 
que se implantó las normas ISO de calidad, se encontraban únicamente en las empresas industriales. Con el paso 
del tiempo dichas normas también se han visto consolidadas en algunas pymes industriales lo que resulta hoy 
en día en un notable esparcimiento de este estándar internacional (Heras, 2008). De esta manera, se ha podido 
evidenciar que las microempresas textiles, tienen un manejo empírico de la gestión de calidad, puesto que 
confeccionan los productos con base en la experiencia.  

Por otro lado, si bien es cierto, la planificación de la calidad trae varios beneficios, no todas las empresas lo ponen 
en práctica. Es así que Juran (1990) concuerda con que muchas empresas deben enfrentarse a grandes pérdidas 
económicas y de materia prima, debido a la ineficiencia o nula presencia de la planificación como es el caso de 
la investigación llevada por Pincay & Parra (2020), en donde se encontró que varias PYMES del país no 
implementan un manejo adecuado de la gestión de calidad, utilizando métodos empíricos para evaluar la 
productividad en sus empleados, por lo que se puede decir que, muchas de las organizaciones no cuentan con la 
suficiente experiencia para la gestión los procesos productivos.  
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Sobre el control de la calidad se puede decir que gracias a la innovación y desarrollo tecnológico las empresas 
han podido mantener una inspección de errores más eficiente que en tiempos pasados (Acuña, 2012), sin 
embargo, aunque estos sistemas son más efectivos también incurren en costos para la empresa lo cual conlleva 
a un problema por la falta de liquidez que tienen las PYMES para adquirir equipos de control.  

Se ha visto que el implementar un plan de mejora en el área de producción de una empresa requiere de la 
recopilación de información de distintos procesos, equipos y la empresa en general además de contar con la 
predisposición de todos los miembros de la empresa. Esto requiere de mucho esfuerzo, tiempo y dinero, 
acompañado de una persona con conocimiento en el tema de mejora de la calidad, lo que puede ser el principal 
obstáculo que ven las Pymes del país para no hacerlo (Armijos & Angulo, 2018).   

No obstante, en las microempresas textiles ecuatorianas existe un limitado conocimiento técnico al momento 
de implantar un proceso de producción óptimo que les permitan aumentar su productividad evitando 
desperdicios de recursos, por lo que (Manjarres, 2016) sugiere que las empresas implementen en sus actividades 
un modelo de mejora continua para alcanzar la eficiencia y eficacia correcta para optimizar sus recursos 
materiales, humanos y económicos. Pero en su mayoría, las únicas mejoras que aplican las microempresas 
textiles es la adquisición de nueva maquinaria que les permita realizar su trabajo de manera más fácil y rápida 
dejando a un lado el conocimiento técnico.  

1.3. Importancia 
El mantenerse en el mercado frente a la alta competitividad ha hecho que las empresas requieran ofrecer un 
producto que cumpla con los estándares de calidad óptimos que satisfagan las necesidades de los clientes. 
(Guacales & Meneses, 2020) afirman que hoy en día las normas ISO 9001 al ser aplicables a diferentes empresas 
ha llamado la atención en los gerentes de empresas, ya que quienes las aplican han obtenido resultados 
favorables. Por ende, se considera pertinente analizar como las empresas productivas de la zona se encuentran 
manejando dicho proceso de gestión de calidad ayudando así a aumentar su eficiencia a través de esta 
investigación. 

Este estudio posee un valor teórico y utilidad metodológica ya que podría servir de sustento para investigaciones 
futuras, permitiendo al lector entender la relación que posee la gestión de calidad con la productividad de la 
empresa. Siendo de principal interés para los gerentes de las microempresas textiles del cantón, quienes 
manejan sus procesos productivos de manera empírica. Por ello, a nivel empresarial y social el desarrollo de esta 
investigación beneficiará directa o indirectamente a las empresas y personas interesadas en comprender las 
inconsistencias que se presentan en el manejo inadecuado de la gestión de calidad.  

2. Marco Teórico 

El marco teórico está enfocado en la variable dependiente la cual corresponde a la productividad empresarial. 
Dicho termino es considerado importante para las empresas ya que la productividad se encuentra en un nivel 
alto en el comportamiento organizacional, en donde, para que una empresa alcance una óptima productividad 
laboral, requiere tanto de la eficiencia como de la eficacia, logrando obtener mayor calidad en sus productos 
(Wilson & Maizza, 2013). 

Para algunos autores, la productividad se centra en la medición de indicadores, en donde a medida que pasa el 
tiempo se puede observar cómo va influyendo en la empresa, así como un adecuado proceso de toma de 
decisiones (Fontalvo & Morelos, 2017).  Para otros, dicha medición de indicadores no es de gran importancia y 
sugieren que la empresa se debe enfocar más en la motivación y participación de los trabajadores ya que se 
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considera que un adecuado ambiente laboral hace que cada persona opere de manera más productiva (Robbins 
& Judge, 2013). 

Con respecto a la variable independiente que es la gestión de la calidad, es considerada como un término de 
gran importancia debido a que hoy en día las empresas se han preocupado por la administración de la calidad 
total (TQM) que es el hecho de desarrollar, diseñar y manufacturar un producto o servicio de calidad, este 
producto debe ser el más económico, útil y debe satisfacer las expectativas del consumidor final (Reyes, 2009). 
Actualmente, una demostración de calidad ayuda a asegurar la supervivencia corporativa y lograr una posición 
competitiva superior en el mercado que residen las empresas (Escanciano & Iglesias, 2012). 

En base a ello se puede definir a la planificación de la calidad ya que forma parte de la gestión de la calidad 
misma, pues pretende definir los objetivos de calidad, procesos operativos y sus recursos relacionados para 
alcanzar los objetivos de la calidad y mantener un sistema de gestión de calidad, de esta forma se deben 
establecer ciertas preguntas para direccionar la filosofía empresarial e identificación de los aspectos críticos de 
una empresa (Cadena, 2018).  

La planificación de la calidad también puede ser entendida como un aspecto propio de la gestión de la calidad 
encaminada a determinar los propósitos de la calidad y al establecimiento de los sistemas operativos pertinentes 
y de los recursos vinculados para conseguir los propósitos de la calidad (ISO 9000, 2015). 

Por otra parte los métodos de control son comprendidos como procedimientos que permiten garantizar la 
conservación o mejora de calidad de un producto o servicio (Serna et al., 2018). Son procesos de planificación 
que aseguran la conservación o mejora de la calidad de un producto; estos procedimientos asocian a la 
capacitación de los trabajadores propios de la organización, el desarrollo de estándares verificables para la 
calidad de los resultados y la verificación consecutiva de componentes para recibir cualquier información de fallo 
a tiempo (Hernández, 2016). 

La mejora de la calidad es un procedimiento que intenta mejorar ya sean servicios, productos o sistemas de una 
empresa a través de una actitud macro, la cual asocia los cimientos para proteger la equidad de los procesos y 
una consecución en la percepción de falencias o áreas de mejora (García et al., 2003). Pues la mejora de la calidad, 
forma parte de la gestión de la calidad, la cual está encaminada a aumentar su capacidad para cumplir con los 
requerimientos de calidad; es presentar mejoras a la estructura de trabajo habitual para alcanzar los resultados 
esperados por lo que se requiere  implementar este proceso en todos los niveles de la organización, a fin de 
permitir un mejoramiento continuo de la calidad, ya que brinda beneficios económicos para la empresa (Cadena, 
2018). En efecto, la mejora de la calidad incrementa la destreza organizacional para complacer a los usuarios y 
desarrollar dicha satisfacción por medio de la mejora de su rendimiento (Solís, 2017). 

2.1. Teoría de la Productividad laboral (Judge) 
La productividad laboral tiene un rol fundamental en la administración, siendo esta una teoría que permite 
desarrollar de manera continua a la empresa como un todo integrado (Burguete et al., 2019). Además, es 
importante que exista el compromiso hacia un objetivo en común, lo cual permita  la generación de metas de 
desempeño que sean específicas y medibles (Cervantes et al., 2020). 

Es así que la administración se entiende como un proceso de trabajo con los recursos humanos, materiales y 
monetarios para lograr las metas de una organización con eficiencia, efectividad y eficacia (López & Monge, 
2017). Además, se dice que es importante el reconocimiento de la productividad del empleado y el éxito 
organizacional se establecen en la naturaleza compleja del sujeto y a los procesos de una gestión organizacional 
involucrando a los empleados en la toma de decisiones (Ganga & Villacis, 2021). Los autores (Bateman & Snell, 
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2009), mencionan que dentro de la productividad en la administración se deben considerar distintos aspectos 
como la motivación, el liderazgo, la responsabilidad empresarial, control, comunicación, entre otros (Cortez, 
2018). 

En cambio para (Koontz et al., 2008) la productividad es considerada como una relación entre los insumos y 
productos tomando en consideración la calidad, de esta forma se expone la Teoría de administración sobre la 
productividad, la cual menciona que se puede medir el rendimiento productivo para determinar la productividad 
empresarial, donde además se considera la satisfacción laboral como uno de los factores determinantes de la 
productividad (Esteves, 2014). 

En los estudios elaborados por Robbins & Judge  (2013), se destacan los criterios que permiten evaluar la 
productividad, considerándola como el nivel más elevado del comportamiento organizacional. En donde se 
piensa que para que una organización sea catalogada como productiva ésta debe lograr sus objetivos de 
producción con el menor costo posible.  Es por ello que se requiere tanto de la eficiencia como de la eficacia: 

Eficiencia; corresponde a la cantidad de recursos utilizados sobre los recursos considerados y el grado en el que 
los recursos fueron consumidos para su transformación en el producto final. 

Eficacia; hace referencia al impacto que genera el producto en el cliente, es decir evalúa el nivel de satisfacción 
del cliente.  

Figura 1  
Dimensiones de la Productividad Laboral 

 

+                                = 
 

Fuente: Adaptado de (Robbins & Judge, 2013) 

2.2. Teoría Trilogía de Juran 
La Teoría Trilogía de Calidad de Juran es uno de los modelos teóricos base de las distintas prácticas de gestión de 
calidad, la cual segrega la calidad en tres pilares: planificación de la calidad, control de calidad y mejora de la 
calidad, entendido de otra manera esta teoría es un ciclo de mejora que tiene como propósito la reducción de 
los costos por mala calidad en el producto o servicio que brinde la organización (Juran, 1990). 

Por otro lado, (Ramírez, 2019), destaca la responsabilidad existente en la administración de una empresa para 
mejorar el cumplimiento de necesidades de los clientes, por lo cual el aporte de Juran con los tres pilares 
mencionados permite que la organización se pueda desempeñar satisfactoriamente, partiendo inicialmente con 
la identificación del usuario y de sus necesidades, y con ello direccionar de mejor manera las actividades de la 
empresa. Siguiendo el mismo orden de ideas, (Solís, 2017) destaca sobre esta teoría que pretende mejorar la 
calidad desde el enfoque interno del sistema de una empresa y que sus problemas se derivan de una mala 
dirección por lo que es pertinente que el sistema de gestión de calidad comprenda una instrucción continua, 
programas constantes de mejora y liderazgo, comunicación de resultados, entre otros. 
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Figura 2 
Representación de la Teoría Trilogía de Juran 
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                                                                                                                                                                                 Tiempo 

PLANIFICACIÓN    Comienzo de la    CONTROL                       MEJORA                          CONTROL 

                                      Fabricación 

Fuente:  (Juran, 1990) 

2.3. Fundamentación Empírica 
De acuerdo con la teoría de la productividad laboral se considera importante medir la eficiencia laboral que un 
trabajador invierte al momento de producir, ya que de esta manera la empresa puede anticiparse a situaciones 
no deseadas (Robbins & Judge, 2013). En base a ello otros autores señalan distintos factores que pueden influir 
en la productividad laboral de una organización como por ejemplo, el clima laboral, el liderazgo, el equipamiento, 
los recursos, la calidad de materia prima que se utiliza así como también el estado de la maquinaria (Koontz et 
al., 2008). Para las empresas el incremento de la productividad es algo clave, ya que a través de ella obtienen 
distintos beneficios como por ejemplo: una mejor organización, reducción en los tiempos de producción, ahorro 
de costos y alcance de objetivos (Morales, 2020). 

Por otro lado, en la trilogía de Juran se exponen otros indicadores, de los cuales también se guía esta 
investigación como es el caso de la planificación, control y mejora de la calidad. En un estudio relacionado 
(Chacón & Rugel, 2018) expone como el implantar en la empresa un diseño de gestión de calidad permite al 
cliente tener más confianza con la empresa generando una buena reputación en la misma.  

Para mejorar la productividad empresarial en el sector textil, se requiere que sus dirigentes se apoyen en la teoría 
de la calidad de Juran, donde, a través de sus tres componentes como son: la planificación de la calidad, el control 
de la calidad y la mejora de la calidad, ayuden a optimizar su productividad en la empresa (Juran, 1990). La 
aplicación de estos indicadores permite obtener diversos beneficios a las empresas textiles ya que, si la empresa 
ofrece un producto de calidad, la satisfacción y preferencia del cliente aumenta lo que deriva a una mayor 
productividad y por ende mejores ventas. 

Sin embargo, en las pymes textiles del país, no se ha encontrado la aplicación correcta de dicha teoría, ya que, al 
hacerlo de manera empírica, lo que ha logrado hasta la fecha es cubrir las necesidades básicas con el empleo, 
pero no respecto a la productividad. Prueba de ello corresponde a los datos del Banco Central donde en sus 
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estadísticas se evidencia un descenso cada vez a mayor de las exportaciones textiles, presentando un  -15% en 
el año 2020 y un -17% en el año pasado (BCE, 2022). Esto puede deberse a que se requieren de acuerdos 
comerciales y promoción de exportaciones para su expansión en el mercado, pero la deficiente gestión que 
poseen varias pymes en el país no les permite acceder a más canales de distribución, lo que genera un bajo nivel 
de productividad y competitividad industrial (Amaluisa, 2019). 

Utilizando un SGC, en donde se tiene un componente de planificación, control y mejora la de calidad en el sector 
textil, es posible lograr la mejora de la productividad empresarial. De acuerdo (Fonseca, 2015) con en la 
investigación realizada a una empresa ecuatoriana de calzado se evidenció que, al no contar con un modelo de 
gestión de calidad, la empresa es afectada directamente en su departamento de producción, esto debido a que 
no existen normas de control que le permitan verificar la calidad de sus productos, atrayendo distintos problemas 
entre ellos la escasez de materia prima cuando se requiere, producir en cantidades incorrectas, el control de 
calidad en la producción se lo realiza de forma empírica; todo esto ha llevado a pensar que la empresa se vuelva 
cada vez menos competitiva en el mercado. 

En opinión de Arana et al. (2004) en el estudio sobre la incidencia y efectos que tiene la Gestión de Calidad en 
las empresas vascas, se encontró que el implantar un Sistema de Aseguramiento de la Calidad (SAC) conforme a 
la normativa ISO 9000 tiene consecuencias positivas en los clientes ya que le genera confianza al adquirir sus 
productos aumentando su satisfacción, esto es debido al control que las empresas tienen en las operaciones las 
cuales contribuyen a la mejora de la calidad. En el aspecto económico de igual manera se cuenta con puntos 
positivos, ya que una mayor motivación en los colaboradores y un mejor contacto con proveedores y clientes 
ayuda a mejorar el rendimiento de la empresa aumentando su rentabilidad y sus ventas. Estos datos son 
resultado de un análisis a 400 empresas certificadas y 400 no certificadas de similares características en su 
dimensión y distribución sectorial. 

Por otro lado, con base en la investigación de Delfín & Acosta (2016) acerca de la importancia y análisis del 
desarrollo empresarial en su análisis en 30 empresas, demuestran que la calidad y el liderazgo influyen 
positivamente sobre la rentabilidad empresarial y sobre la fidelidad de los empleados, logrando de este modo 
una ventaja competitiva sostenible en el tiempo. 

En su investigación Cadena et al. (2019) determinaron que en los informes de los años 2016 y 2017 del Ministerio 
de Industrias y Productividad, sostiene que Ecuador se dedica mayormente a la producción primaria por lo que 
hay poca industrialización, es decir, existe la venta y exportación de productos con poco valor agregado. Lo que 
da a entender el escaso interés de las empresas a la innovación. A pesar de ello, los resultados de su estudio 
acerca de la innovación y su incidencia en el desarrollo de las empresas encontraron que, de las 148 empresas 
analizadas, tan sólo 9 no han realizado ningún tipo de innovación, mientras que el 93,91% han optado por realizar 
cambios y crear productos novedosos, adaptándose al entorno en el que se desenvuelven y a las exigencias de 
los clientes. 

Al analizar estos trabajos empíricos, se puede afirmar que la mayoría de los resultados de las investigaciones 
demuestran como gestionar la calidad, los recursos humanos y otros factores de gran importancia para la 
empresa, las hacen acreedoras de varios factores competitivos, además de crear confiabilidad entre sus 
consumidores. 

Frente a los resultados expuestos en la presente investigación, se exponen los distintos autores que permiten 
contrastar, donde se destaca a (Cepeda, 2017), quien evidenció que las empresas del sector textil de la provincia 
de Tungurahua encuestadas en un 85% no manejan un sistema de gestión de calidad, además de los factores 
que afectan a la productividad empresarial se encuentra representado principalmente por factores económicos 
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nacionales con el 63,1%, instalaciones 10,3%, capacitación 9,1% y políticas de la organización 8,8%; Villalba et al. 
(2018), en su investigación denotaron que el 71% de las empresas cuenta con estándares de calidad en la materia 
prima y materiales, la maquinaria y herramientas se encuentra a la disposición para los trabajadores en un 42,8% 
y las empresas en su mayoría desarrollan la gestión de calidad de forma empírica. (Erazo, 2016) en el estudio 
acerca de la gestión administrativa y su impacto en la productividad, señaló que la empresa no cumple con los 
objetivos establecidos, igualmente dentro de los factores productivos que favorece a la institución, recae en la 
infraestructura y ambiente laboral. Mientras que, Castro& Fonseca (2017) indicaron que no presentan una gran 
cantidad de desperdicios de materia prima y eficacia alta en su gestión por sus productos ofertados.  

Los resultados de los autores ya mencionados se contrastan con el presente estudio, donde ninguna de las 
microempresas textiles del cantón Otavalo manejan un sistema de gestión de calidad con certificación, los 
factores económicos nacionales afectan a las empresas en un 52%, instalaciones 28%, capacitación 22% y 
políticas internas en un 8%, de igual manera el 88% de los encuestados mencionaron que siempre cuentan con 
materia prima de calidad, y el 76% destacó que siempre cuenta con recursos y herramientas necesarias para el 
desarrollo de su trabajo, al contrario de que en un 96% siempre y casi siempre cumplen con los objetivos 
propuestos, y solo 14% aludió que tiene desperdicio de materia prima. Estos datos reflejan como en la eficiencia, 
eficacia y los factores internos y externos, los operarios de las distintas empresas manejan diferentes criterios 
de opinión al momento de producir, debido a que en algunos casos unos indicadores les afectan más que otros.  

Frente al segundo objetivo de estudio, Loor-Ponce & Muyulema-Allaica (2021) mencionaron que su sujeto de 
estudio cumple con la planificación en un 44,44% tanto para la producción como para la entrega de pedidos; por 
otro lado, Ramos et al. (2018) destacan que la industria del sector textil de la provincia de Tungurahua, solo el 
37,5% de los que manejan estándares de calidad evidencian un incremento de la productividad empresarial; 
mientras que  (Ortiz, 2015) determina los estándares de calidad por medio de una comparación del producto 
terminado con el diseñado en un 62% y un patrón base con el 77%, también se consideran la satisfacción del 
cliente estableciendo los criterios de adquisición para materia prima, materiales y planificación de la producción 
con el 54%. Y Rincon (2015) toma en cuenta los requisitos de los clientes por el 63,9% y estándares de calidad el 
87,03% de organizaciones lo realiza.  

Estos datos se contrastan con lo hallado en esta investigación, en donde las empresas de estudio planifican sus 
pedidos y producción en un 72% y 50% respectivamente, los estándares de calidad lo aplican siempre y casi 
siempre con el 94% y la satisfacción del cliente con el 86%. Con estos datos se puede afirmar que la planificación 
se encuentra mejor direccionada en las microempresas otavaleñas. 

Con respecto al control de calidad, Rincon (2015) con su investigación de la gestión de calidad y la rentabilidad 
en las empresas del sector textil en el Perú, encontró que el 36,1% realiza el monitoreo de calidad, además de 
(Castillejo, 2017) tiene métodos de control para un mejor desempeño productivo en un 96%, por otro lado 
Panchillo et al. (2020), realizan el control de las existencias de la materia prima con el 88,6% para siempre y casi 
siempre. En esta investigación los resultados a comparación de los anteriores autores se encuentran 
representados por la presencia de métodos de control con el 52% para el criterio de siempre, el inventario de 
materia prima lo realizan en un 66%.  

Mientras que para la mejora de calidad en las organizaciones, (Álvarez, 2021) indicó que el 76,7% de los 
encuestados siempre y casi siempre realizan capacitaciones a su personal. Además (Erazo, 2016) destacó que sus 
sujetos de estudio realizan evaluaciones periódicas en busca de mejora de la calidad en un 60% y capacitación 
en un 30%. De igual manera, Castro & Fonseca (2017) denotaron que el 75% considera que el sistema de gestión 
de calidad les favorece la mejora de calidad. Finalmente, Loor-Ponce & Mayulema-Allaica (2021), destacaron que 
el 40,5% identifica los problemas en la producción.  
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Es así como, se contrasta con los resultados obtenidos en este estudio, donde las capacitaciones se desarrollan 
siempre con el 36%, seguido del 32% para el criterio de casi siempre para la identificación de problemas. En este 
sentido se evidencia que las microempresas textiles de Otavalo se les dificulta capacitar a sus trabajadores, 
siendo este un factor muy importante para su desarrollo profesional y la productividad de la empresa. 

3. Metodología 

Se realizó un estudio descriptivo para narrar el contexto, situaciones, fenómenos, entre otros; detallarlos de 
mejor manera y analizar su comportamiento (Cabezas et al., 2018). Se cuentó con un muestreo por conveniencia 
en donde se incluyeron a doce microempresas del cantón Otavalo. Estas microempresas se dedican a la 
fabricación de prendas textiles de distintos tipos como lo son las prendas deportivas, ponchos y cobijas y demás 
prendas con diseños culturales de la ciudad. La unidad de análisis de la investigación está constituida por 
cincuenta trabajadores del área operativa de las microempresas textiles del cantón Otavalo, dispuestas a brindar 
la apertura necesaria para la investigación.  

La investigación tiene un diseño no experimental, ya que se observó los fenómenos en su entorno natural para 
su posterior análisis. A la vez es de tipo transversal debido a la recolección de datos en un momento determinado 
(Hernández et al., 2014). 

El enfoque que se utilizó fue mixto, es decir la combinación del cualitativo para percibir aspectos no cuantificables 
como los pensamientos, opiniones, ideas y/o criterios del sujeto de estudio y del cuantitativo, pues utiliza 
instrumentos para recolectar datos de manera numérica y fundamentada en la estadística para medir el 
comportamiento de los sujetos de estudio (Hernández et al., 2014). Lo que permitirá realizar encuestas y 
entrevistas con el fin de obtener datos más específicos de acuerdo con el grado que se maneja la gestión de 
calidad y como interfiere esto con la productividad empresarial. 

Uno de los métodos utilizados es de carácter analítico ya que se utilizaron diversos recursos literarios de artículos 
científicos con relación al tema de investigación. Además de ello se utilizó el método deductivo ya que como 
plantea (Dávila, 2006), permitió llegar a una conclusión de la pregunta de investigación planteada. 

Se utilizo la técnica de investigación de campo ya que se tuvo contacto directo con las fuentes de estudio en su 
entorno natural, así como también los testimonios directos de los implicados en la investigación, lo que garantiza 
un mayor nivel de confianza de la información recolectada (Cabezas et al., 2018).  

Los instrumentos utilizados para la recolección de información fueron cuestionario y entrevista, esto con el fin 
de recabar información que permita dar respuesta a las interrogantes  (Pulido, 2015). El cuestionario estuvo 
compuesto por 32 preguntas de opción múltiple, las cuales se encuentran clasificadas en cuatro categorías 
(productividad laboral, planificación, control y mejora de la calidad) con una escala de Likert (escala:1 al 5), donde 
1 es nunca y 5 es siempre, el cual estuvo dirigido al personal operativo de la industria textil; y la entrevista fue 
dirigido a los mandos altos de la misma industria, conformada por 32 preguntas comprendidas por cuatro 
categorías ya mencionadas.  

La validación de los instrumentos fue llevada a cabo por docentes expertos en el área de esta investigación de la 
Universidad Técnica del Norte, lo cual permitió que los instrumentos presenten la conformidad y el cumplimiento 
con los objetivos expuestos en la investigación. 

Se utilizó el muestreo no probabilístico en donde, participaron para la encuesta trabajadores del área operativa 
de doce microempresas textiles del cantón. Mientras que para la entrevista se tomaron en cuenta a los dueños 
de las microempresas, los cuales se detallan a continuación: 
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Tabla 1 
Empresas a las que se aplicaron el instrumento de encuesta 

N° Microempresa Representante DIRECCIÓN 
1 Aly Textiles Reymi Lema Comunidad de Peguche 
2 Artesanías Malki Humberto Rodríguez Comunidad de Peguche 
3 Elitex Segundo Lema Comunidad de Peguche 
4 Imtex Luzmila Perugachi Comunidad de Peguche 
5 Industrias Sheyla William Morales Carabuela  
6 Levelstex STK Franklin de la Torre Ilumán 
7 Native Textiles Cecilia Males Comunidad de Peguche 
8 Tejidos Cachiguango Héctor Cachiguango Comunidad de Peguche 
9 Tejidos CAMM César Alonso Muenala  Comunidad de Peguche 

10 Tejidos Ruiz Celia Ruiz Comunidad de Peguche 
11 Textiles Morales Jaime Morales Comunidad de Peguche 
12 Yariltex Blanca Lema Comunidad de Peguche 

Fuente: (Otavalo, 2023) 

Con la recolección de información a través de los cuestionarios, se tabularon los datos obtenidos por medio de 
Microsoft Excel a fin de analizar el impacto de la gestión de calidad en la productividad empresarial, 
seguidamente se realizó el análisis estadístico por medio del programa SPSS de IBM, donde se expuso los 
resultados por medio de estadística descriptiva. 

Tabla 2 
Matriz de operacionalización de variables 

Variable Dependiente Dimensiones Indicadores 

Productividad Empresarial Productividad Laboral 

Eficacia 
Eficiencia  

Factores productivos internos y externos 
Variable Independiente Dimensiones Indicadores 

Planificación de la Calidad 
Calidad 

Objetivos de calidad 
Estándares de calidad 

Mercado Necesidades del mercado 
Usuario Satisfacción del cliente 

Control de calidad 
Capacidad empresarial 

Métodos de control 
Designación de tareas 

Inventarios 
Maquinaria Desempeño de la maquinaria 

Mejora de la calidad 
Acciones correctivas 

Identificación de problemas 
Estrategias de mejora 

Cultura Organizacional 
Comunicación 
Capacitación  

Fuente: (Robbins & Judge, 2013; Juran, 1990; Otavalo, 2023) 

La investigación está basada partir de la tesis de (Otavalo, 2023), cuyo propósito fue determinar el nivel de 
relación entre la gestión de calidad y la productividad empresarial, a partir de la Teoría de Productividad 
empresarial y la Teoría de la Trilogía de Juran. Por lo tanto, se planteó a la productividad empresarial como la 
variable dependiente y a la gestión de calidad como la variable independiente, llevando a cabo una revisión de 
la literatura científica y empírica realizando así la matriz de operacionalización de variables, en coherencia a los 
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objetivos de investigación (Hernández et al., 2014). En consecuencia, los indicadores de la variable dependiente 
correspondiente a la productividad empresarial se desarrolló en función de los indicadores de las teoría de 
productividad laboral, como es el caso de la eficiencia y la eficacia (Robbins & Judge, 2013), así como los factores 
externos e internos (Koontz et al., 2008). Por otro lado,  para la variable independiente correspondiente a la 
gestión de calidad se basó en la teoría de la trilogía de Juran en donde la planificación, control y mejora de la 
calidad son sus principales indicadores (Juran, 1990) 

4. Resultados y discusión 

4.1. Productividad Empresarial 

Gráfico 1 
Productividad Laboral  

 
Fuente: (Otavalo, 2023) 

La productividad laboral es un factor bastante valioso en el campo empresarial debido a que facilita la correcta 
toma de decisiones y la detección de anomalías. Es por ello que todas las personas encuestadas coinciden en que 
los 3 factores de eficacia, eficiencia y factores productivos son de alta trascendencia para alcanzar el éxito. 

4.2. Planificación de la Calidad 

Gráfico 2 
Factores de la Planificación de la Calidad 

 
Fuente: (Otavalo, 2023) 

La mayoría de las empresas establecen que la calidad es el factor más relevante al momento de planificar, porque 
es propicio definir objetivos y estándares que permitan mejorar los productos/servicios y a su vez satisfacer e 
intentar superar las expectativas del cliente. 
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4.3. Control de la Calidad 

Gráfico 3 
Factores del Control de la Calidad 

 
Fuente: (Otavalo, 2023) 

Para un correcto control de calidad es fundamental mantener un buen manejo de los procesos productivos 
tomando en cuenta la capacidad empresarial y el uso de la maquinaria. No obstante, es favorable destacar que 
también se debe usar métodos apropiados de control, designación de tareas e inventarios. 

4.4. Mejora de la Calidad 

Gráfico 4 
Factores de la Mejora de la Calidad 

 
Fuente: (Otavalo, 2023) 

La mejora de la calidad debe realizarse de manera continua y periódica a través de acciones correctivas y la 
instauración de una cultura organizacional óptima. Es por esto, que las empresas deben incentivar una constante 
capacitación a sus colaboradores y conservar una comunicación efectiva con ellos. 

5. Conclusiones 

Se evidenció que, en las microempresas pertenecientes al sector textil, del cantón Otavalo, aplican los 
componentes de la gestión de calidad de forma empírica, es decir no cuenta con una certificación del SGC. 

Se examinó la aplicación de la eficiencia, eficacia y factores productivos de las microempresas textiles de Otavalo, 
donde los sujetos de estudio demostraron que se aplican adecuadamente, por medio del cumplimiento de 
objetivos, optimización de recursos, aprovechamiento de calidad y poca evidencia de desperdicio de la materia 
prima. 
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La planificación de la calidad en las microempresas de estudio denotada en la recolección de datos permitió 
demostrar que se desarrolla adecuadamente desde la perspectiva de planificación de la producción y entrega de 
productos. Además de la consideración de necesidades de mercado para el cumplimiento de requisitos de los 
productos ofertados y cumplimiento de estándares de calidad. 

El control de calidad se lleva óptimamente por medio de la aplicación de métodos de control y designación de 
tareas para controlar los procesos productivos, siendo el control previo relevante para la reducción de fallas en 
la producción como en los equipos y herramientas; de esta manera, se asegura la continuidad de la producción 
y entrega de productos con calidad. 

Los empresarios consideran que el liderazgo y los incentivos constituyen al buen desempeño y comportamiento 
laboral de los operarios. 

Se evidenció una deficiencia en la identificación de problemas y versatilidad en la aplicación de estrategias de 
mejora continua. 
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